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En este estudio se abordó a la empresa GCM Transportes S.A. con el objetivo 
de aumentar la rentabilidad de la empresa a partir de la mejora en sus procesos 
operacionales. 
Para esto se realizó diferentes análisis en base a diferentes aspectos de la 
empresa, como el medio ambiente, la dirección, los medios de producción, los 
recursos humanos entre otros. Se realiza una evaluación de cada aspecto para 
detectar deficiencias y posibles mejoras. 
Se utilizó diferentes herramientas de análisis tanto cualitativas como 
cuantitativas, análisis estadístico y financiero entre otras herramientas con la 
ayuda de paquetes computacionales para procesar los datos. 
Como resultado se obtuvo una gama de aspectos que deben mejorarse los 
cuales son presentados en un plan de acción que fue estructurado para su 
posterior aplicación. 
Se concluyó que  para la mejora de los procesos así como para el aumento de la 
rentabilidad de la empresa se deben realizar dichos cambios expresados en el 
plan de acción los cuales se les debe proporcionar un adecuado seguimiento y 
control para determinar el grado en el que estas mejoras impacten la rentabilidad 
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CAPITULO 1: GENERALIDADES   
I. INTRODUCCIÓN 
Para toda empresa es vital poder obtener el mayor beneficio posible de los 
recursos en que invierte (tiempo, esfuerzo, dinero), para lo cual se necesita una 
adecuada planificación y organización, así como un apropiado control y 
mejoramiento de los procesos. 
Gabriel Cedeño Meza (GCM) Transportes es una pequeña empresa de rápido 
crecimiento y de visión expansionista, de cara a satisfacer las necesidades de 
sus clientes, brindando un servicio de calidad al mejor precio, pero para esto es 
necesario asegurarse que se está obteniendo el máximo posible de las 
inversiones que se realizan. 
Considerando que el tipo de giro comercial de esta empresa es de transporte de 
petroquímicos, un tipo de negocio muy lucrativo pero muy competitivo, donde 
buenas decisiones y cambios apropiados efectuados en el momento adecuado 
pueden ser la diferencia entre una empresa en auge o una empresa en caída. 
Anteriormente, en esta empresa no se ha realizado un estudio serio sobre esta 
temática; se podría decir  que su actuar se ha realizado de forma empírica, sin 
ahondar mucho en los diferentes conocimientos técnico-administrativos y 
estratégicos, lo cual genera un uso inadecuado de los recursos. 
Al carecer de una adecuada planificación y organización la empresa pierde 
capital en preparaciones de último minuto, lo que conlleva incluso a pér1didas 
de clientes por falta de capacidad operativa y/o financiera. 
Como en todo proceso productivo la interrelación de varias personas de 
diferentes áreas las cuales deben estar debidamente coordinadas para realizar 
su labor de  manera más eficiente y esto no se puede lograr si las personas no 
disponen de la información necesaria a tiempo, además de procedimientos que 
minimicen el margen de error y tiempo utilizado. 
Otras causas de la fuga de recursos son atribuidas al alto consumo de 
combustible por parte de los camiones, causados posiblemente por un control 
inadecuado así como por problemas mecánicos de los mismos vehículos 
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En el presente trabajo, se pretende abordar diferentes aspectos funcionales de 
la empresa, de manera exploratoria, detectando posibles mejoras en el proceso, 
de cara a mejorar la efectividad de esta empresa y asegurar un mejor 
desempeño. 
Adicionalmente, se pretende presentar posibles mejoras y se estructurará un 
plan de acción para la ejecución de dichas mejoras en el corto plazo, 
contribuyendo a mejorar el desempeño de la empresa. 
II. ANTECEDENTES 
La empresa GCM Transportes se inició hace 4 años como una empresa de 
persona natural en el ramo de venta y transporte de productos derivados del 
petróleo (Gasolina, Diesel, Bunker, etc.). Su capital inicial era de US$ 40,000.00, 
que fueron destinados para la compra de dos camiones cisterna; inicialmente, la 
empresa contaba con 5 personas. 
Ahora, se puede decir que la empresa está en un proceso de clara expansión y 
restructuración, ya que la misma está cambiando para ser constituida como una 
sociedad anónima. Durante estos 4 años, se ha aumentado la capacidad de 2 a 
8 camiones y la fuerza de trabajo se ha incrementado a 20 personas. 
GCM Transportes era distribuidor directo de la antigua ESSO Estándar Oil, 
actualmente PUMA ENERGY, transporta mensualmente 400 mil galones de 
combustible, equivalentes a C$ 42 millones. Actualmente, la empresa atiende a 
una cartera de 40 clientes, 22 de los cuales son clientes recurrentes. 
Esta empresa posee una cartera de crédito de C$ 21 millones distribuidos de la 
siguiente manera: C$ 7 millones con BANPRO, C$ 6 millones con BANCENTRO 
y C$8 millones con PUMA ENERGY, con una cartera promedio de C$13 
millones 
Ya que esta empresa es relativamente nueva, nunca se ha realizado un estudio 
sobre los procedimientos y métodos de trabajo de la misma y se podría decir 
que la misma se maneja de manera empírica por las personas encargadas de 
ello (Gerente/Propietario). 
La empresa se encuentra en un proceso de expansión y reestructuración, por lo 
que  es necesario estandarizar y optimizar las operaciones si se desea seguir 
siendo competitivos en el mercado. 
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Nicaragua es un país que depende casi en su totalidad de la utilización de 
derivados de combustible fósiles para la generación de energía, que sirve como 
base primordial de sus operaciones productivas; sin embargo, este producto 
resulta de difícil acceso cuando se trata de transportar volúmenes grandes hasta 
el lugar solicitado por el cliente, debido a restricciones técnicas de seguridad, 
relativa a la maquinaria necesaria para transportar el producto, y económicas 
relacionadas con el acceso a crédito que permitan la adquisición de este 
producto de una forma flexible y al alcance para los diversos clientes.  
El servicio de venta y distribución de combustible ayuda a solventar la demanda 
solicitada por este nicho de mercado; adicionalmente, se tiene conocimiento de 
que  muchos clientes realizan sus compras de combustible al crédito y en 
volúmenes grandes, siendo este servicio el brindado por GCM, para lo cual hace 
uso de financiamiento proporcionado por instituciones bancarias. 
Las PYMES están consideradas como los principales agentes de cambio a nivel 
nacional; muchas empresas pequeñas están tratando de salir a flote y crear más 
empleo, siendo una de estas GCM, que requiere de un medio que le ayude a 
fortalecer su crecimiento y desarrollo; sin embargo, este es uno de los sectores 
que menos apoyo posee para cumplir sus objetivos. Tomando lo anterior en 
consideración, en el presente estudio se pretende elaborar un análisis 
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IV. OBJETIVOS  
Objetivo General. 




 Documentar los procedimientos operativos de las diferentes áreas de la 
empresa GCM Transportes. 
 Determinar la rentabilidad actual de la empresa en base al proceso actual. 
 Definir sus principales fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora 
de dichos procesos. 
 Esquematizar el proceso propuesto con las mejoras definidas 
anteriormente. 
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V. MARCO TEÓRICO 
 
El siguiente marco teórico expresa de manera general los conceptos que se 
utilizarán en este trabajo monográfico. 
Como se sabe, la Ingeniería Industrial está enfocada a la mejora continua de los 
procesos para lograr incrementar la productividad de las organizaciones y 
empresas.1 Tomando eso en consideración, se parte de la definición del 
concepto de productividad. 
“La productividad es la relación entre el producto y el insumo. 
Esta definición se aplica a una empresa, un sector de actividad económica o 
toda la economía. El término productividad puede utilizarse para valorar o 
medir el grado en que puede extraerse cierto producto de un insumo dado.” 
(Kanawaty, 1996) 
Actualmente, la medición de la productividad de las empresas es bastante 
complicada, ya que la misma depende de muchos factores de diferente 
naturaleza interrelacionados entre sí, denominados factores operativos. 
Estos factores operativos2 aumentan o disminuyen la productividad; el correcto 
funcionamiento o disponibilidad de cada uno de ellos es lo que se debe controlar 
y mejorar si se desea aumentar la rentabilidad3 de la empresa. 
Los factores operativos se pueden desglosar de la siguiente manera: 
1. Medio ambiente. 
2. Política y dirección 
3. Financiamiento. 
4. Medios de producción. 
5. Fuerza de trabajo. 
6. Actividad productora. 
7. Mercadeo. 
                                            
1 La unidad orgánica integrada por medios materiales, personales y jurídicos para obtener 
determinados producto al menor costo, dentro de la calidad fijada para su venta, con el mayor 
beneficio posible y creando satisfacciones humanas. (Garcia Criollo) 
2 Los factores operativos (internos-externos) son diferentes recursos que unidos todos son los 
que determinan la productividad de la empresa. (Kanawaty, 1996) 
3 Es la diferencia entre los ingresos generados por el cliente y el costo total de la cadena de 
suministro. (Chopra & Meindl, 1998) 
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Todos estos factores se deben analizar en las fases del proceso productivo de la 
empresa, si se desea mejorar el marco situacional de la misma. 
Al momento de realizar mejoras en cada uno de los factores mencionados 
anteriormente, hay que considerar el costo de dicha mejora y el posible beneficio 




Son todos esos factores externos que no puede controlar la empresa, pero que 
influyen positiva o negativamente en la productividad de la misma. 
La cercanía al proveedor o a los clientes, así como la infraestructura y políticas 
económicas de la región y país son factores a tomar en cuenta, aunque no se 
puedan controlar; se debe buscar la manera de influir en los mismos para lograr 
cambios positivos en beneficio de la empresa. 
Al hablar de medio ambiente no solo debemos tomar en cuenta el ambiente 
externo sino también el ambiente laboral4 y las condiciones de trabajo5.  
Las condiciones de trabajo son todo lo relativo a: 
a) Limpieza. 
b) Agua potable. 
c) Iluminación 
d) Ruido y vibraciones. 
e) Ventilación y temperatura. 
f) Espacio de trabajo. 
g) Acondicionamiento cromático. 
Estos factores son importantes para asegurar la productividad, ya que se ha 
demostrado que aunque el cuerpo humano pueda adaptarse a su medio 
ambiente su rendimiento aumenta cuando el ambiente es el adecuado. 
Es de suma importancia garantizar la seguridad en el trabajo, eliminando riesgos 
o cualquier condición que pueda generar un accidente laboral, a fin de mantener 
                                            
4 Cualquier característica del mismo que pueda tener una influencia significativa sobre la generación de 
riesgos para la salud del trabajador, tales como locales, instalaciones, equipos, productos, energía, 
procedimientos, métodos de organización y ordenación del trabajo, entre otros. (Ley General de Higiene y 
seguridad del trabajo., 2007) 
5 Conjunto de factores del ambiente de trabajo que influyen sobre el estado funcional del trabajador, sobre 
su capacidad de trabajo, salud o actitud durante la actividad laboral. (Ley General de Higiene y seguridad 
del trabajo., 2007) 
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funcionando la empresa siempre y no incurrir en gastos extra por condiciones 
de trabajo inseguras6 que al final son improductivas.  
Dirección. 
Se podría decir que es el cerebro y médula espinal de la organización; es el ente 
que administra, regula, coordina y controla la actividad productora de la 
empresa. 
Es la que controla que los recursos de la empresa se utilicen apropiadamente, 
con el fin de maximizar la productividad y por ende la rentabilidad de la empresa. 
En teoría, la dirección es la que se encarga de formular los planes estratégicos 
para los años futuros. 
Planificación estratégica: La planeación estratégica es el proceso de reflexión 
aplicado a la actual misión de la organización y a las actuales condiciones del 
medio en que ésta opera, el cual permite fijar lineamientos de acción que 
orienten las decisiones y resultados futuros. (RONALD, 1999) 
Esta misma se centra en buscar la mejor alternativa para los años siguientes. 
Existen diferentes tipos de enfoques, pero siempre debe ir de la mano con los 
objetivos de la empresa. 
Estas estrategias deberán traducirse cuantitativamente en la posible demanda 
de nuestro producto/servicio. 
Pronósticos de demanda: como su propio nombre lo indica, es una 
estimación cuantitativa de la demanda futura de productos o servicios. La 
elaboración de pronósticos de demanda es fundamental, ya que todas las 
actividades de la empresa dependen del volumen de negocios que se va 
a realizar. (adminop) 
El pronóstico de demanda es la  directriz de todos los aspectos de la empresa y 
este debe ser realizado cuidadosamente, considerando que las tendencias de 
mercado se mantendrán de esta manera. 
La dirección no solo planifica sino que también organiza y delega; una buena 
dirección puede apreciarse cuando sus subordinados y departamentos están 
bien coordinados, de manera tal que cada uno conoce que hacer y cómo 
                                            
6 Es todo factor de riesgo que depende única y exclusivamente de las condiciones existentes en el 
ambiente de trabajo. Son las causas técnicas; mecánicas; físicas y organizativas del lugar de trabajo 
(máquinas, resguardos, órdenes de trabajo, procedimientos entre otros) (Ley General de Higiene y 
seguridad del trabajo., 2007) 
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hacerlo. Para esto, la dirección debe establecer las funciones y limitaciones de 
cada puesto de trabajo.  
Financiamiento. 
Se refiere a los recursos financieros con los que la empresa costea su actividad 
y a la manera en que se están disponiendo los recursos financieros de la misma 
Medios de Producción 
“Las máquinas y el equipo necesarios para las actividades de explotación de la 
empresa, incluso los destinados al transporte y la manipulación, la calefacción o 
el acondicionamiento de aire, el equipo de oficina, las terminales de 
computadora, entre otros.” (Kanawaty, 1996) 
Según la cantidad de estos equipos y su utilización se puede definir la 
capacidad7 que posee el proceso productivo. 
Tener la capacidad adecuada y poder aumentarla oportunamente, según las 
necesidades actuales o futuras, para poder satisfacer las necesidades del 
cliente, es un punto importante en la competitividad de la empresa. 
Además, es importante que estos medios de producción se mantengan siempre 
funcionando, de la mejor manera posible, lo cual hace que un mantenimiento 
adecuado sea de vital importancia. 
Mantenimiento: “Cualquier actividad – como comprobaciones, mediciones, 
reemplazos, ajustes y reparaciones— necesarios para mantener o reparar una 
unidad funcional de forma que esta pueda cumplir sus funciones.”8 
Existen varias formas de mantenimiento, pero el estudio se enfocará en dos de 
ellos: mantenimiento preventivo y correctivo. 
Mantenimiento preventivo: “Se basa en el conocido principio de que es mejor 
prevenir que curar. Consiste en diagnosticar las necesidades de mantenimiento 
de la máquina que van desde la simple lubricación y engrase hasta reparaciones 
preventivas más complicadas. Los factores que se han de tomar en 
consideración son la emisión de ruido, las vibraciones, los cambios de 
temperatura y la producción defectuosa, así como un análisis de los registros 
                                            
7 La capacidad de las operaciones se refiere a la capacidad productiva de una instalación; en 
general se expresa como un volumen de producción en un periodo. (RONALD, 1999) 
8 Tomado de: http://es.wikipedia.org/wiki/Mantenimiento 
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anteriores de rendimiento y mantenimiento para prever cuándo es inminente una 
interrupción. Se traza luego un plan para proyectar intervenciones sistemáticas 
de mantenimiento y reparación con el fin de evitar las averías.” (Kanawaty, 1996) 
Esta clase de mantenimiento es planificado de tal manera que el encargado de 
mantenimiento puede elegir cuándo y en cuánto tiempo realizará dicho 
mantenimiento. 
 
Mantenimiento correctivo: “Constituye una respuesta del departamento de 
mantenimiento a peticiones de reparaciones debidas a fallos de la maquinaria o 
el equipo o a un trabajo anómalo o poco seguro resultante del mal estado de la 
maquinaria. En este caso, el departamento de mantenimiento trata de atender lo 
mejor que puede a las diversas solicitudes recibidas…” (Kanawaty, 1996). 
 
Fuerza de Trabajo 
La fuerza laboral con la que cuenta una empresa actual es importantísima, por 
no decir crucial, en el desarrollo y cumplimiento de los objetivos que una 
empresa; se propone, por lo cual, una correcta administración de los mismos es 
muy importante. 
La administración del personal9 es de vital importancia para el manejo del 
recurso humano el cual abarca las siguientes etapas: 
 Reclutamiento y contratacion del Personal. 
 Capacitacion y desarrollo 
 Relaciones laborales 
 Evaluacion de desempeño. 
 
El reclutamiento es la fase incial de la administracion de recursos humanos, en 
la cual se planea los requerimientos de recursos presentes y futuros y se busca 
el personal adecuado para asumir cada uno de estos puestos. 
  
Para poder contratar el personal adecuado primeramente se tiene que definir 
que es lo que el puesto necesita a través de un análisis de puestos. 
 
Análisis de puestos: El análisis de puestos es un procedimiento en el cual 
se determinan las obligaciones que cada puesto posee, así como las 
                                            
9 Conceptos y técnicas necesarias para llevar a cabo los aspectos de la gente o recursos 
humanos de un puesto administrativo, que incluyen: reclutamiento, selección, capacitación, 
compensación y evaluación. (DESSLER, 2009) 
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características de las personas que asumirán esos puestos; de esta manera, 
se puede crear la descripción de puestos (lista de tareas) y las 
especificaciones del puesto (tipo de persona que se debe contratar). 
En el análisis de puesto se reúne información del tipo de trabajo que se 
realiza (actividades laborales, condiciones humanas, herramientas, requisitos, 
estándares); de esta manera, se puede decidir qué personas se van a 
contratar, así como el valor relativo del puesto de trabajo y sirve como un 
marco referencial para la evaluación del puesto. (DESSLER, 2009) 
Luego, partiendo de saber qué tipos de persona, con qué competencia y 
habilidades, se procede a realizar lo que es conocido como “Planificación del 
personal.” 
Planificación del personal: Es el proceso en el cual la empresa decidirá 
cuales puestos va ocupar y como lo va a realizar; para esto, se necesita 
pronosticar cual será la demanda futura de los puestos de trabajo en la 
empresa, así como cuáles de estos pueden cubrirse con trabajadores 
internos y cuáles será necesario buscar por fuera de la empresa. 
(DESSLER, 2009) 
 
De esta manera, sabiendo que tipo de gente se necesita y cuánta gente se va a 
contratar, se procede al reclutamiento y selección. 
El reclutamiento es una fase muy importante en la gestión de recursos humanos, 
mediante la cual se trata de conseguir la mayor cantidad de candidatos posibles 
y así poder ser más selectivo. En esta etapa, el reclutador debe estar consciente 
de las necesidades y particularidades del puesto de trabajo y la clase de 
persona que se necesita para dicho puesto.  
 
El reclutamiento a su vez no solo debe centrarse en la cantidad de posibles 
candidatos que pueda generar sino que a su vez motive al candidato a 
pertenecer a la organización. Despertar el interés del reclutado es crucial. 
 
Una vez contratadas las personas “idóneas” hay que darles la correcta inducción 
y capacitación. 
  
Capacitación: Consiste en proporcionar a los empleados, nuevos o 
actuales, las habilidades necesarias para desempeñar su trabajo. La 
capacitación, por tanto, podría implicar mostrar a un operador de máquina 
cómo funciona su nuevo equipo, a un nuevo vendedor cómo vender el 
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producto de la empresa, o inclusive a un nuevo supervisor cómo 
entrevistar y evaluar a los empleados. (DESSLER, 2009) 
La capacitación juega un papel importarte cuando la persona no presenta 
experiencia o el proceso es muy especializado, también para transmitirle al 
recién llegado el espíritu y los valores que la empresa desea representar. 
Cuando ya el trabajador es debidamente capacitado y está desempeñando su 
labor, es necesario conocer si es efectivo con respecto a la misma, cuáles son 
sus fortalezas y debilidades, si está cumpliendo con lo esperado al momento de 
su contratación; para esto, se realiza la evaluación de desempeño. 
Evaluación de desempeño: La evaluación de desempeño se define 
como un procedimiento en el cual la empresa fija estándares para los 
puestos de trabajo, evalúa a sus empleados con respecto a esos 
estándares e informa y motiva a sus empleados a superar deficiencias o a 
continuar con la buena labor. El objetivo es que el empleado se 
comprometa y mejore su propio desempeño lo cual es beneficioso para la 
organización. (DESSLER, 2009) 
Estas evaluaciones son importantes al momento de tomar decisiones con 
respecto a las remuneraciones y promociones así como para dar 
retroalimentación al trabajador acerca de su desempeño, así como idear planes 
para la mejora continua del desempeño laboral. 
Métodos de Trabajo 
Por lo general, en las organizaciones, empresas y/o industrias puede 
presentarse el caso que posea maquinaria actualizada, materia prima según 
especificaciones, un personal capacitado y controles rigurosos de calidad; pero, 
aun así están lejos de alcanzar el nivel deseado tanto en aumento de producción 
como en reducción de desperdicios y tiempo en este caso es recomendable 
revisar los métodos de trabajo. 
El diseño del trabajo10 facilita todo esto, al organizar el trabajo, simplificarlo, 
optimizarlo y hacerlo más seguro y fácil para el trabajador y más rápido y 
rentable para el empresario. 
                                            
10 Es la técnica que tiene por objetivo aumentar la productividad del trabajo mediante la 
eliminación de todos los desperdicios de materiales, tiempo y esfuerzo: además, procura hacer 
más fácil y lucrativa cada tarea y aumenta la calidad de los productos poniéndolos al alcance del 
mayor número de consumidores. (Garcia Criollo) 
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Para esto hay que ser sistemático y crítico, no solo depender de la inspiración o 
intuición individual. 
Es necesario poder registrar estos métodos de trabajo de una manera clara y 
fácilmente entendible para todos, para esto se utilizan gráficos y diagramas, 
principalmente el diagrama de procesos y el diagrama de flujo. 
Diagrama de procesos: Esta herramienta de análisis es una 
representación gráfica de los pasos que se siguen en una secuencia de 
actividades que constituyen un proceso o un procedimiento. Identificándolos 
mediante símbolos de acuerdo con su naturaleza: además, incluye toda la 
información que se considera necesaria para el análisis (tal como distancias 
recorridas, cantidad considerada y tiempo requerido). (Garcia Criollo) 
Diagrama de flujo: Es una representación gráfica de la secuencia de 
todas las operaciones, transportes, inspecciones, esperas y almacenamientos 
que ocurren durante un proceso. Incluye, además, la información que se 
considera deseable para el análisis; por ejemplo. El tiempo necesario y la 
distancia recorrida. Sirve para representar las secuencias de un producto un 
operario, una pieza, etcétera. (Garcia Criollo) 
A parte de los diagramas antes mencionados existen otros diagramas para 
registrar y analizar los métodos de trabajo per con el mismo objetivo minimizar 
costo y tiempo. 
Cuando un nuevo método está implantado como comprobar que este es más 
eficiente que el anterior se recurre a la medición del trabajo11. 
Esta se realiza con el fin de extraer información valiosa sobre el tiempo en el que 
el trabajador puede realizar la actividad previamente seleccionada para así 
poder determinar un tiempo estándar12 el cual es útil para calcular sueldos, 
incentivos, programas de producción, curvas de entrenamiento así como 
balanceo de carga de trabajo. 
 
                                            
11 Es la parte cuantitativa del estudio del trabajo, que indica el resultado del esfuerzo físico 
desarrollado en función del tiempo permitido a un operador para terminar una tarea específica, 
siguiendo a un ritmo normal un método predeterminado. (Garcia Criollo) 
12 Es el patrón que mide el tiempo requerido para terminar una unidad de trabajo, mediante el 
empleo de un método y equipo estándar, por un trabajador que posee la habilidad requerida, que 
desarrolla una velocidad normal que pueda mantener día tras día. Sin mostrar síntomas de 
fatiga. (Garcia Criollo) 
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En este siglo XXI las nuevas tendencias, tecnología y medios de comunicación 
han cambiado por completo el panorama empresarial de hace 10 o 20 años 
atrás, hoy en día el nivel de competencia existente entre las empresas fuerza a 
sus ejecutivos a echar mano de todos los recursos estratégicos y administrativos 
existentes.  
La mercadotecnia13 se especializa en analizar estos agentes externos como 
son clientes, competidores y otras fuerzas que interactúan, potencian y limitan el 
actuar de nuestra organización. 
Primeramente las empresas deben conocer cuál es su mercado y a partir de 
este generar el plan estratégico para dicho mercado. 
Mercado: Un mercado está formado por todos los clientes potenciales 
que comparten una necesidad o deseo específico y que podrían estar 
dispuestos a participar en un intercambio que satisfaga esa necesidad o 
deseo. (Kothler, 2001) 
Plan estratégico: La planeación estratégica orientada hacia el mercado 
es el proceso administrativo de desarrollar y mantener una relación viable 
entre los objetivos y recursos de la organización, y las oportunidades 
cambiantes del mercado. El objetivo de la planeación estratégica es 
moldear y remodelar los negocios y productos de la empresa de manera 
que combinen para producir un desarrollo y utilidades satisfactorios. 
 
Este plan estratégico se basa en los 4 principios básicos de la mercadotecnia 
que son: 
 Mercado meta: Ninguna empresa puede abarcar todos los mercados ni 
satisfacer todas las necesidades. 
 
 Necesidades del consumidor: La empresa debe conocer y enfocarse en 
las necesidades del consumidor, las que muestra y las que no. 
 
 Mercadotecnia coordinada: La mercadotecnia no solo se aplica con los 
clientes, sino también con proveedores, empleados, contratistas, etc. 
 
 Rentabilidad: Debe estar enfocada a metas, en el caso de las empresas 
obtener mayores utilidades. 
                                            
13 Procedimiento en el cual los individuos y organizaciones satisfacen sus necesidades al crear e 
intercambiar bienes y servicios. (Kothler, 2001) 
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Para poder realizar este plan estratégico es necesario contar con el proceso de 
mercadotecnia: 
 
1. Identificar Oportunidades: Analizar las fuerzas que infieren en el 
mercado. 
 
2. Identificar mercado meta: Estimar tamaño, crecimiento y 
rentabilidad. 
 
3. Diseño de estrategias: Para hacer destacar por encima de la 
competencia el producto o servicio. 
 
4. Planificar el programa de mercadotecnia: Esto tomando en cuenta 
la mezcla de mercadotecnia (Producto, plaza, precio, promoción), 
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Mediante el diseño y planteamiento de un nuevo método de trabajo, que incluya 
la estandarización y optimización de cada una de las etapas del proceso, se 
lograría mejorar la eficiencia de los procesos de la empresa GCM. 
La estandarización y optimización de las operaciones de la empresa GCM 
Transportes ayudará a mejorar la rentabilidad de la empresa. Al estandarizar sus 
operaciones, se ahorrará tiempo, dinero, esfuerzos y previene fallas en los 
servicios. 
El beneficio obtenido de la estandarización y mejora de los procesos superará a 
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VII. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
En este estudio se pretende analizar los procedimientos de trabajo actuales de 
las diferentes áreas operativas de la empresa GCM Transportes, para encontrar 
oportunidades de mejora de los diferentes factores operativos, con el fin de 
contribuir al aumento de la productividad y rentabilidad de la empresa. 
Para lograr este fin, el estudio estará estructurado en 5 etapas que son las 
siguientes: 
1. Diagnóstico de Procedimiento Actual. 
En la primera parte del estudio se efectuara  la parte exploratoria, la cual se 
desarrollará por medio de entrevistas, revisión de registros existentes, 
observaciones y mediciones de cada factor operativo. 
2. Análisis de costos operativos del procedimiento actual. 
Valiéndose de la información obtenida durante la fase anterior, se calculará los 
costos de cada factor operativo y se obtendrá el nivel de rentabilidad actual de la 
empresa. 
3. Identificación de fortalezas y debilidades del procedimiento actual. 
En la tercera etapa se evaluara la situación actual de la empresa utilizando la 
información recopilada y los cálculos realizados en la etapa 1 y 2. Se ponderará 
la importancia de cada factor operativo en función de los objetivos de la 
empresa, los cuales se calificaran según las fortalezas y debilidades 
encontradas utilizando la matriz FODA y diagramas de Ishikawa. 
4. Plantear posible plan de mejoras. 
En la cuarta fase del estudio se planteara un plan de acción, considerando las 
fortalezas y debilidades expuestas en los diagramas de la fase anterior. Según la 
importancia de cada factor operativo y la valoración dada a cada indicador, se 
estructurarán las alternativas, priorizando los factores operativos de atención 
más urgente según la escala de valoración (Tabla de Ponderación). En este plan 
de acción, se describirá tiempo y costo de realizar dichos cambios. 
5. Análisis costo-beneficio de cambios propuestos. 
En la etapa final se analizara la viabilidad de las alternativas expuestas en la 
fase anterior, comparando el costo de ejecución de los cambios sugeridos y el 
beneficio a percibirse de poner en marcha las propuestas. 
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Una vez concluida la última etapa del estudio, se redactará el documento final 
con las conclusiones y recomendaciones de dicho estudio y se procederá a la 
entrega al propietario de la empresa, para que sea evaluado y se considere su 
ejecución.  







Etapas Descripcion de las Etapas
Revision de registros
Entrevistas con Responsables
Mediciones y observaciones realizadas
Analisis de costos directos e indirectos
Matriz FODA
Diagrama de ishikawa
Selección de areas mas importantes
Selección de alternativas mas viables
Establecimiento de costos





Procedimiento de Realizacion de las Etapas
Etapa 1
Etapa 2 Determinacion de nivel de rentabilidad 
actual
Identificacion de fortalezas y 
debilidades.
Analisis de costos de procedimiento 
actual.
Diagnositico de la siutuacion actual.
Analisis de costo-beneficio de 
cambios propuestos.
Etapa 4 Estructuracion de plan de accion.
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Tabla 2: Factores Operativos, Variables, Indicadores y Medios de Verificación. 
Factores 



























Política y Dirección 











Definición de Roles 
y 
Responsabilidades. 
Organigrama de la 
Empresa 





















Créditos Estados Financieros Revisión de Balance General 
Inversiones Rentabilidad 
Cálculos de 
Rentabilidad de las 
Inversiones 
Costos Adecuado Control de Costos. 
Cálculos de los 
Costos 
Operacionales 
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Fuerza de Trabajo 
 
Contratación 


























acuerdo a perfiles 
Registro de 
Evaluaciones 
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Métodos de trabajo Métodos de trabajo Eficiente y Efectivos 
Verificación del flujo 
del Proceso 
Tiempos y Recursos 
Utilización Adecuada 
de los Recursos. Verificación del 
Tiempo Estándar Tiempos de Entrega 
Esperados 
Control de calidad 
Sistema de Calidad 
Centrado en la 
Satisfacción del 
Cliente 
Registro de quejas 
del servicio. 










Registro de Ventas 




Distribución de los 
recursos en las 4 P 
Control de Costos 
Control de costos de 
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CAPITULO 2: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION 
ACTUAL 
I. Medición de los Factores Operativos. 
Se estableció el análisis del marco situacional actual de la empresa, a partir los 
factores operativos mencionados anteriormente, los cuales son: 
 Medio Ambiente. 
 Política y Dirección. 
 Financiamiento. 
 Medios de Producción. 
 Fuerza de Trabajo. 
 Actividad Productora. 
 Mercadeo.  
Cada uno posee una ponderación (peso) y se definirá de la siguiente manera: 
La valoración del 100 por ciento se repartirá entre los diferentes factores 
operativos; si este se realizara de manera equitativa, cada uno poseería 
alrededor del 15 por ciento; sin embargo, por consideraciones propias algunos 
factores tendrán mayor peso que otros por su importancia; en este caso, el 
factor política y dirección será el que posee mayor valor y el peso de los demás 
se irá fijando según se considere conveniente, basado en el conocimiento 
operativo de la empresa y en algunas informaciones suministradas por los 
propietarios en entrevistas realizadas. La valoración quedara estructura según la 
tabla 3: 
Tabla 3: Ponderación de Factores Operativos 
Factores Operativos Ponderación Factores 
Actividad productora. 15% 
Financiamiento 15% 
Fuerza de trabajo. 15% 
Medio ambiente. 10% 
Medios de producción. 15% 
Mercadeo 10% 
Política y Dirección 20% 
Total 100% 
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II.  “Medio Ambiente”. 
Para su análisis, se dividió en: ambiente externo y ambiente interno. 
1. Ambiente Externo de la Empresa GCM 
Comprende la ubicación del plantel y la infraestructura del mismo. 
A. Ubicación de la Empresa GCM 
 
El plantel de GCM Transportes S.A. se encuentra en el municipio de Managua, 
del costado oeste de la Mansión Teodolinda  1½  cuadras al lago. 
Ilustración 1: Ubicación Plantel GCM 
     Ubicación del plantel GCM 
La ubicación del plantel se considerada adecuada con respecto a su principal 
proveedor de combustible, ya que presenta poca distancia entre el plantel y la 
refinería (6.1 km).14 
                                            
14 Distancia calculada utilizando Google Maps. 
(https://maps.google.com.ni/maps?hl=es-419&tab=wl) 
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Ilustración 2: Distancia entre GCM y Proveedor de Combustible (Refinería) 
 
Considerando dos de sus competidores más cercanos, Petronic y Lubricentro, 
se puede concluir que GCM presenta una buena ubicación, ya que es muy cerca 
de la refinería, lugar de abastecimiento de combustible para sus respectivos 
clientes. 
Tabla 4: Distancia de GCM y Competidores con Respecto a la Refinería 





Con relación a los clientes que posee, la mayoría se encuentra en el norte y el 
occidente del país (León, Chinandega, Matagalpa, etc.) 
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Tabla 5: Distribución de Frecuencia de Datos de Distancia de Clientes 
Distancia 
Media 93.35 
Error típico 8.1 
Mediana 60.35 
Moda 10 
Desviación estándar 83.05 
Varianza de la muestra 6897.3 
Curtosis 3.22 






También podemos observar que la mayoría de los clientes se encuentran a una 
distancia no menor de 90 km  




























Distribucion de Distancias de Clientes
Distancias
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Considerando que los clientes pueden estar en distintas locaciones, a un radio 
de alrededor de 100 km de la ubicación de la empresa, se considera que para 
ésta es una buena estrategia estar cerca del proveedor, en vez de cerca de sus 
clientes.   
Por otro lado, aunque la empresa este en una ubicación favorable, desde el 
punto de vista de la distancia a los proveedores, se encuentra en un área 
residencial, lo cual va en contra de la legislación actual. 
Artículo 126.- Será prohibido ubicar en zonas de abastecimiento de agua 
potable, instalaciones cuyos residuales aun tratados provoquen 
contaminación de orden físico, químico, orgánico, térmico, radioactivo o 
de cualquier otra naturaleza o presenten riesgos potenciales de 
contaminación (LEY GENERAL DEL MEDIO AMBIENTE Y LOS 
RECURSOS NATURALES, 1996). 
Artículo 94.-Para efectos del Arto.126 de la Ley, se prohíbe la ubicación 
de instalaciones que almacenen, produzcan, formulen, sustancias tóxicas, 
peligrosas y otras similares a 2,000 metros de distancia de fuentes de 
abastecimiento de agua, fuentes de uso recreativo y fuentes de agua en 
general; y a 1000 metros de distancia de poblados. (REGLAMENTO DE 
LA LEY GENERAL DEL MEDIO AMBIENTE Y LOS RECURSOS 
NATURALES , 1996) 
Esto hace que la ubicación actual del plantel no sea la más idónea para el tipo 
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B. Infraestructura Externa 
El plantel GCM se encuentra en una zona residencial 
Ilustración 4: Alrededores de Plantel GCM. 
 
Ilustración 5: Frente del Plantel GCM 
 
Lo cual dificulta el acceso y la salida del plantel a los camiones (Tracto 
camiones). 
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Ilustración 6: Camión saliendo del Plantel GCM 
 
Esto genera una situación de riesgo, ya que expone el equipo a posibles 
colisiones contra objetos inertes o contra otros vehículos.  
2. Ambiente Interno de la Empresa GCM  
A. Condiciones de Trabajo 
Las condiciones de trabajo son los factores ambientales que influyen sobre el 
estado funcional del trabajador y que afectan directamente en la ejecución 







Las mediciones se realizaron en las diferentes áreas que conforman el plantel 
GCM para evaluar y comparar las condiciones en la que los trabajadores se 
encuentran laborando y de esta manera constatar si el trabajador necesita hacer 
un sobre esfuerzo para cumplir con sus funciones. 
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En las diferentes mediciones que se tomaron, se observó una variación de 5°C, 
dependiendo del área (Anexo 1) Las áreas más calurosas alcanzan 
temperaturas de hasta 31.69°C   
Tabla 6. Mediciones de Temperatura 
Zona Promedio de Personas 
Promedio de 
Temperatura (°C) 
Gerencia General 1 25.96 
Área de Recepción 1 27.61 
Área de Contabilidad 2 28.43 
Bodega 1 31.69 
Parqueo Administrativo 1 30.25 
Área de Ventas 2 29.60 
Área de Operaciones 3 27.79 
Estacionamiento Camiones 6 30.74 
 
En el caso de las zonas internas, correspondientes a Gerencia General, área de 
Recepción, área de Contabilidad, área de Ventas, área de Operaciones, la 
temperatura se mantienen en un rango de 25º a 30º C, lo cual está en un mínimo 
de 5°C por encima de lo recomendado, lo cual es tolerable, pero los aumentos 
mayores de temperatura pueden causar incomodidad y disminución de la 
eficiencia de los trabajadores, esto es excluyendo el área de bodega ya que no 
existe permanencia del personal en el lugar, solo se ingresa al área cuando 
existe solicitud del producto almacenado.  
b. Humedad: 
En el plantel GCM la humedad se mantiene en márgenes aceptables para poder 
ejecutar las actividades laborales, ya que las mediciones se encuentra en el 
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Tabla 7: Mediciones de Humedad. 
Zona Promedio de Personas 
Promedio de Humedad 
Relativa (%) 
Gerencia General 1 45% 
Área de Recepción 1 49% 
Área de Contabilidad 2 47% 
Bodega 1 63% 
Parqueo Administrativo 1 66% 
Área de Ventas 2 47% 
Área de Operaciones 3 50% 
Estacionamiento Camiones 6 62% 
c. Ruido: 
La medición de este factor es muy importante ya que la exposición prolongada a 
ruidos de alto nivel (90 Db o más) puede ocasionar trastornos a la salud del 
trabajador así como una disminución considerable de la capacidad de 
concentración lo cual lleva a errores y accidentes. 
De acuerdo a las mediciones realizadas en el plantel, todas las áreas de trabajo 
se encuentran en un nivel de ruido aceptable, ya que los registros se encuentran 
por debajo de los 85 Decibeles, que constituye el límite establecido en las leyes 
de seguridad e higiene ocupacional para que puedan trabajar cómodamente en 
una jornada de trabajo correspondiente a 8 horas diarias. 
 
Tabla 8: Mediciones de Ruido. 
Zona Promedio de Personas 
Promedio de Sonido 
(Db) 
Gerencia General 1 67.23 
Área de Recepción 1 68.20 
Área de Contabilidad 2 69.25 
Bodega 1 61.53 
Parqueo Administrativo 1 65.80 
Área de Ventas 2 71.95 
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Tabla 9: Mediciones de Iluminación. 
Zona Medición 
1 
Medición 2 Medición 3 Media 
Área de Contabilidad 110 110 52 90.67 
Área de Recepción 106 82  94.00 
Gerencia General 68 38  53.00 
Área de Ventas 125 142  133.50 
Área de Operaciones 130 125 143 132.67 
 
En las áreas de oficina correspondientes a la Gerencia General, Recepción, 
Contabilidad, área de Ventas y área de Operaciones, (Anexo 1), en las cuales se 
depende de iluminación artificial, se encontró que las mediciones realizadas 
demuestran que no se provee la iluminación suficiente para realizar las 
actividades, lo cual puede generar deficiencia visual a largo plazo y disminución 
del rendimiento del trabajador en el corto plazo. 
Para el área de oficina se debería poseer un nivel de iluminación de 300 lux15  
B. Seguridad Ocupacional 
 
En el aspecto de la seguridad ocupacional, considerando la importancia que esta 
posee en este tipo de negocio, se tomó en cuenta los siguientes aspectos. 
 Registros de Mapas de Riesgos 
 Registros de Manuales de Procedimientos para Sustancias Peligrosas. 
 Revisar que los trabajadores porten el equipo de protección, de acuerdo a 
su puesto de trabajo, siguiendo las normas establecidas. 
 Entrevistar a los trabajadores sobre la prevención de accidentes y planes 
de emergencia. 
 Normas de seguridad establecidas actualmente 
 Registros de incidentes anteriores. 
                                            
15 Según lo estipulado por la OIT. (Kanawaty, 1996) Pág. 47 
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Actualmente, no se encuentra definido un Mapa de Riesgo en la empresa y 
aunque se toman las medidas de seguridad (disposición de los extintores), su 
ubicación no se encuentra propiamente señalizada. 
Se ha verificado la existencia de un registro de procedimientos operativos y de 
emergencia para las operaciones que realiza GCM (Carga, descarga y 
transportación), así como algunos procedimientos de apoyo. 
GCM proporciona los equipos de seguridad a sus trabajadores de acuerdo a 
entrevista previas, (Anexo 2), según sub-sección 1 pregunta 4.  
A través de las encuestas realizadas a trabajadores (Anexo 3) se pudo 
comprobar que la mayoría (53%) desconoce parcialmente las medidas de 
manejo de sustancias peligrosas (Pregunta 5), y se observó que existen 
inconsistencias en las respuestas. Con respecto a los planes de emergencia que 
existen actualmente (Pregunta 6), solo el 19 por ciento  conoce  sobre el manual 
y los diferentes procedimientos de emergencia. 
Durante el último año, GCM no ha presentado ningún accidente, aunque 
tampoco se lleva un registro oficial del mismo. 
Resumen del Factor “Medio Ambiente” 




































Ocupacional 2.5% 1.67% 
    Total: 10% 5.42% 
 
La valoración dada para cada uno de los indicadores considerados en el factor 
medio ambiente se obtiene como se explica a continuación 
 Ubicación Adecuada de la Empresa 
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La empresa se encuentra en una excelente ubicación, con relación a la distancia 
con  respecto al proveedor, no así con respecto a sus clientes; aun así, se 
considera buena, ya que por el tipo de negocio es difícil tener concentrados a tus 
clientes en una sola zona geográfica. 
Por otra parte, se encuentra en una zona no apta para este tipo de negocio; se 
le reconoce el 50 por ciento de su puntaje total (1.25%). 
 Infraestructura Externa Adecuada: 
La empresa se encuentra en una zona en la cual sus camiones más pequeños 
(Pipas de 2,000 Gln) tienen espacio para entrar, pero sus camiones de mayor 
tamaño (Tracto camiones de 8,000 Gln) presentan dificultades para  ingresar al 
plantel; por esta razón, se le valora con el 50 por ciento de la puntación (1.25%). 
 Condiciones de Trabajo Adecuadas: 
Se descubrió que el lugar presenta valores adecuados de humedad y ruido, no 
así la temperatura que tiende a elevarse entre 5° y 10° Celsius, lo cual se agrava 
en los meses más cálidos; también, la iluminación no es la adecuada para el 
trabajo de oficina. Por esta razón, se dio la puntuación equivalente a 2 de 4 
aspectos analizados (1.25 %). 
 Seguridad Ocupacional: 
De los aspectos analizados, se pudo concluir que se cuenta con un manual de 
procedimientos operativos y de emergencia, así como los equipos de seguridad 
adecuados; no obstante, el personal no está tan familiarizado con el manual; por 
otro lado, no se presenta la señalización debida en el local. Por estas razones, 
se le concede el 65 por ciento de la valoración establecida (1.67%) 
III.  “Política y Dirección” 






Con respecto a la planificación, no se encontraron registros sobre planes 
operativos o de contingencia, ni  de la misión y visión de la empresa. 
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Según la entrevista realizada al gerente general (Error! Reference source not 
found.), en la sección II subsección a, el Gerente expresa que no se realiza 
planificación y que se ingresó a este negocio por experiencia previa. 
El Gerente expresa que tiene como objetivo cambiar de local, pero no se ha 
definido un plazo para realizarlo, en otras palabras, se encuentra como una 
posibilidad. 
2. Organización 
Con respecto a la organización, se evaluó si la empresa presentaba una 
estructura organizacional definida, así como las funciones de cada trabajador y 
su conocimiento por los mismos.  
No se pudo encontrar un registro del organigrama de la empresa, ni de un 
manual de funciones y responsabilidades. 
Según la entrevista con el Gerente General (Error! Reference source not found.), no 
se utilizó ningún criterio en específico para diseñar los puestos de trabajo; éstos 
se establecieron según se fueron necesitando. 
Según entrevista a trabajadores, en la sección II, se observó que cada quien 
conoce que es lo que debe realizar de forma empírica y según orientaciones de 
Gerencia, pero no existe un marco de referencia para ellos; de igual manera, al 
no estar bien definidas las relaciones entre trabajadores, es difícil cumplir 











Estandarización y Optimización de las Operaciones de la empresa  










Relación Jefe Inmediato 
Conductor 
Realizar entrega de 
carga y descarga de 
combustible, Entregar 
conforme a facturas 
Operaciones Supervisor de operaciones 
Llevar carga inflamable Administración Supervisor de operaciones 




Transportar producto Mantenimiento Gerente de ventas 
Transporte de 








Al no estar definidas las metas, no están definidos los mecanismos de control 
con relación a las mismas; sin embargo, se lleva un control diario sobre la 
situación financiera de la empresa (Error! Reference source not found.). 
Resumen del Factor “Política y Dirección” 











Planificación 10% Planificación estratégica. 0% 






    Total: 2% 
La valoración dada a los indicadores incluidos en este factor se describe a 
continuación. 
 Planificación: 
Para este factor operativo no se puede dar una valoración, ya que no se realiza 
planificación operativa por consiguiente la valoración asignada es 0 por ciento. 
Estandarización y Optimización de las Operaciones de la empresa  





Debido a que la empresa no posee una estructura jerárquica definida, los roles y 
las responsabilidades no se encuentran debidamente documentados, no existen 
hojas de puesto de trabajo, por consiguiente le asignamos valoración 0 por 
ciento. 
 Control: 
Actualmente, no se presentan medidas de control, ya que no existen objetivos 
que controlar; aun así, se entregan informes sobre la situación contable, ventas 
realizadas, saldos en cuentas,  gastos, costos, etc. Se podría considerar que 
financieramente se lleva un control aceptable, por eso se le da 2 por ciento de 
valoración. 
IV.  “Financiamiento” 
1. Presupuesto 
Actualmente, GCM no trabaja de acuerdo a un presupuesto pre-establecido, 
tampoco se han encontrado registros anteriores que señalen que se realiza un 
presupuesto operativo. La Gerencia General afirma que no se realizan 
presupuestos (Error! Reference source not found.). 
2. Créditos 
Para analizar la variable crediticia del factor operativo “Financiamiento” se tomó 
como referencia los estados financieros de la empresa GCM, correspondientes a 
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Tabla 13: Análisis Vertical Balance General. 
TIPO DE CUENTA 
ANALISIS VERTICAL 
Cifras Porcentajes 
2010 2011 2012 2013 2010 2011 2012 2013 
ACTIVOS 2,049,365.89 4,584,337.16 8,645,479.95 19,859,546.64 100% 100% 100% 100% 
ACTIVOS CIRCULANTES 885,416.48 2,125,479.21 4,665,549.86 15,503,797.02 43% 46% 54% 78% 
Efectivo en Caja Y Bancos 125,411.14 51,048.95 387,177.05 688,919.62 6% 1% 4% 3% 
Inventario 0.00 38,594.41 54,600.63 296,366.39 0% 1% 1% 1% 
Cuentas por Cobrar 760,005.34 2,035,835.85 4,223,772.18 14,518,511.01 37% 44% 49% 73% 
ACTIVOS FIJOS 846,462.11 2,311,612.34 3,665,124.86 3,976,460.91 41% 50% 42% 20% 
Equipo Rodante 908,944.00 2,565,272.39 4,223,815.77 5,359,569.06 44% 56% 49% 27% 
Mobiliario y Equipo Oficina 57,328.54 32,419.68 301,189.34 404,368.86 3% 1% 3% 2% 
Herramientas y Otros 0.00 63,219.03 0.00 0.00 0% 1% 0% 0% 
Depreciación Acumulada -119,810.43 -349,298.76 -859,880.25 -1,787,477.01 -6% -8% -10% -9% 
OTROS ACTIVOS 317,487.30 147,245.61 314,805.23 379,288.71 15% 3% 4% 2% 
Anticipos para Compra 268,406.57 0.00 0.00 0.00 13% 0% 0% 0% 
Impuesto Pagados por 
Anticipado 49,080.73 147,245.61 314,805.23 379,288.71 2% 3% 4% 2% 
PASIVOS + CAPITAL 2,049,365.89 4,584,337.16 8,645,479.95 19,859,546.64 100% 100% 100% 100% 
PASIVOS CIRCULANTES 670,589.18 2,240,212.75 4,253,076.93 13,929,852.04 33% 49% 49% 70% 
Cuentas por Pagar 361,345.20 820,214.41 3,493,992.59 13,640,987.54 18% 18% 40% 69% 
Prestamos por Pagar 266,170.26 1,374,294.67 683,771.38 147,755.86 13% 30% 8% 1% 
Gastos Acumulados 7,882.85 11,350.55 46,136.76 75,034.96 0% 0% 1% 0% 
Impuestos por Pagar 5,372.93 12,241.32 17,066.05 22,883.05 0% 0% 0% 0% 
Retenciones por Pagar 9,740.81 22,111.80 12,110.15 43,190.63 0% 0% 0% 0% 
Otras cuenta por pagar 20,077.13 0.00 0.00 0.00 1% 0% 0% 0% 
PASIVOS LARGO 
PLAZO 458,480.00 336,764.63 1,392,243.41 1,763,164.02 22% 7% 16% 9% 
Préstamo de Vehículo 458,480.00 336,764.63 1,392,243.41 1,763,164.02 22% 7% 16% 9% 
CAPITAL 920,296.71 2,007,359.78 3,000,159.61 4,166,530.58 45% 44% 35% 21% 
Utilidad/Pérdida 
Acumulada 236,440.30 -162,431.01 998,219.84 1,647,193.25 12% -4% 12% 8% 
Utilidad/Perdida del 
Ejercicio 683,856.41 2,169,790.79 2,001,939.77 2,519,337.33 33% 47% 23% 13% 
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 De la tabla anterior, se puede apreciar que la cuenta más representativa 
de los activos circulantes corresponde a las “Cuentas por Cobrar”, con un 
37, 44, 49 y 73 por ciento, respectivamente, para los años 2010 al 2013, 
lo que nos indica que una buena parte del activo se utiliza principalmente 
para proveer crédito a los clientes y que se ha incrementado .en el 
transcurso de los años  
 
 La siguiente cuenta más representativa de los activos fijos corresponde a 
“Equipos Rodantes” con  porcentajes de 44, 56, 49 y 27 por ciento, 
respectivamente, lo que indica capacidad productiva para ofrecer servicio. 
En lo que respecta a los pasivos; la cuenta más representativa 
corresponde a “cuentas por pagar” con 18,18, 40 y 69 por ciento, para los 
mismos años, lo que confirma el aumento de créditos a los clientes y que 
el dinero que se percibe se utiliza para saldar cuentas crediticias con 
proveedores. 
 Considerando el tamaño del activo fijo (equipo rodante), comparándolo 
con las cuentas por pagar, se podría decir que mucho de nuestro activo 
fijo está respaldado con deudas a corto plazo. 
Tabla 14. Indicadores Financieros GCM 
Razones Año 2010 Año 2011 Año 2012 Año 2013 
Prueba Acida 1.32 0.95 1.10 1.11 
Razón de Endeudamiento 0.55 0.56 0.65 0.79 
Calidad de la Deuda 0.59 0.87 0.75 0.89 
Razón de garantía 1.53 1.72 1.48 1.24 
Costo medio del pasivo 
  
0.13 0.14 
Autonomía 0.45 0.44 0.35 0.21 
Fondo de maniobra 0.24 -0.05 0.09 0.10 
 
 La prueba acida muestra que aunque se posee liquidez para cubrir las 
obligaciones que presenta la empresa, existe el riesgo de no cumplir con 
todas sus obligaciones, debido a mora o intereses, ya que los activos 
circulantes son casi iguales a los pasivos circulantes. 
 La razón de endeudamiento nos muestra que gran parte del activo de 
GCM actualmente está respaldado con fondos de terceros, es decir, que 
este se debe. 
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 La razón de garantía demuestra que la empresa está en una situación de 
cuidado, ya que esta razón disminuyó 20 por ciento, acercándose a un 
límite peligroso o de quiebra técnica, lo cual quiere decir que la empresa 
no puede contraer más deudas. 
 Se puede ver también de que el costo del pasivo ha aumentado de 0.13 
(13%) a un 0.14 (14%), lo cual demuestra que al financiar el crecimiento 
de la empresa con fondos externos disminuirá también el margen de 
ganancia por efecto de los gastos financieros en los que se incurre. 
Ilustración 7: Gráfico de Balance General GCM-2013. 
 
Como se puede observar en el gráfico, las deudas a corto plazo han crecido 
durante el último año,  principalmente para ampliar la base crediticia de los 
clientes, además de la capacidad operativa, al adquirir más vehículos 
(camiones) para suplir la demanda.  
3. Inversiones 
Actualmente, no existe una política definida sobre la rentabilidad de las 
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Tabla 15: Estado de Resultados Comparativos 
CONCEPTO 2011-2012 % Totales 2012-2013 % Totales 
INGRESOS 24,632,477.84 100% 28,588,299.63 100% 
COSTOS 10,077,202.64 41% 8,826,917.74 31% 
Costos x 
Servicio de 
Transporte 8,772,676.00 36% 8,340,049.32 29% 
Costos de 
Ventas 1,304,526.64 5% 486,868.42 2% 
GASTOS 11,313,865.49 46% 14,363,661.27 50% 
Gastos de 
Ventas 7,212,528.34 29% 9,348,117.90 33% 
Gastos de  
Administración 4,101,337.15 17% 5,015,543.37 18% 
Gastos 
financieros 1,132,719.62 5% 2,851,379.48 10% 
Otros 
ingresos y 
gastos 106,750.32 0% 27,003.87 0% 
Utilidad del 
Ejercicio 
Contable 2,001,939.77 8% 2,519,337.27 9% 
 Los costos representan el 36 y 29 por ciento, respectivamente, lo cual 
demuestra que los costos se han ido disminuyendo. 
 El gasto ha aumentado de un 46 a un 50 por ciento, lo que demuestra 
deficiencias en la gestión empresarial. 
El gasto financiero se duplicó de 5 a 10 por ciento, debido a la acumulación de 
deudas. 
Tabla 16. Ratios de Crecimientos 
Ratios Valor % 
Expansión de ventas 1.16 16% 
Margen Bruto 1.36 36% 
Valor añadido 1.26 26% 
 
 Las ventas se incrementaron un 16 por ciento con relación al año anterior, 
lo cual aumentó el margen bruto de ganancias; sin embargo, los gastos 
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aumentaron en un 27 por ciento, lo cual tuvo como consecuencia que la 
ganancia no aumentara en la misma proporción. 
Tabla 17. Ratios de Rentabilidad 
Ratios 2012 2013 
Rentabilidad de fondos propios 0.67 0.60 
Rendimiento 0.36 0.27 
Gastos financieros sobre ventas 0.05 0.10 
Apalancamiento Financiero 1.84 2.24 
Plazo de cobro (Días) 3 13 
 La rentabilidad de los fondos propios se mantiene alta. 
 El rendimiento de los activos bajó por la adquisición de más recursos 
(financiación de créditos, equipo rodante), pero este crecimiento no fue 
sustentado completamente por las ventas. 
 El apalancamiento financiero se muestra en valores positivos, lo cual 
muestra que la empresa ha hecho bien en utilizar fondos de terceros para 
financiar sus operaciones, utilizando menos fondos de los socios y 
aumentando su rentabilidad. 
 El plazo de cobro se mantiene bajo. 
 
4. Costos 
Los costos de operación no son controlados de acuerdo a un presupuesto; aun 
así se puede inferir que a medida que la empresa fue creciendo en su nivel de 
ventas, los gastos fueron aumentando. 
El costo por el contrario alcanzó un equilibrio y en el último año tuvo una 
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Otros ingresoso y gastos 4% 0% 0%
Gastos financieros 2% 5% 10%
GASTOS 20% 46% 50%
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Resumen del Factor “Financiamiento” 


































































     
Total: 
7% 
La valoración asignada a cada uno de los indicadores de este factor se realizó 
de la forma siguiente 
 Presupuesto: 
La Empresa no realiza ningún presupuesto operacional para regular y controlar 
las funciones operativas, por consiguiente la valoración asignada es 0 por ciento. 
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Se puede decir que la empresa posee solvencia para hacer frente a sus deudas; 
sin embargo, presenta un alto índice de endeudamiento lo cual le genera un alto 
gasto financiero. 
 Inversiones: 
Aunque no existe una política sobre el monto o porcentaje de las inversiones, se 
puede decir que la empresa presenta un nivel de utilidad aceptable; además, la 
rentabilidad de los fondos propios es bastante alta, ya que presenta un alto nivel 
de apalancamiento; en otras palabras, el financiamiento externo  ha sido 
beneficioso para los accionistas. 
 Costos: 
Los costos se mantuvieron estables durante el último ejercicio, pero al no existir 
un presupuesto al cual apegarse, se dificulta el control del mismo, de igual 
manera ocurre con los gastos al no existir un adecuado control eleva 
considerablemente los gastos siendo este en particular el que más disminuye la 
ganancia de la empresa.  
V.  “Medios de Producción” 
1. Adquisición de Equipos: 
Con respecto a la adquisición de los equipos, principalmente de los 
camiones, no existe actualmente un estudio que verifique la factibilidad 
económica de la adquisición de nuevos equipos o de la prolongación del 
uso de los equipos actuales. 
2. Distribución de Planta: 
Actualmente, no existe una distribución de planta predeterminada acorde 
a las operaciones que se realizan; la distribución de planta actual obedece 
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Ilustración 9. Distribución de Planta 
 
Al estar dividida la parte administrativa, especialmente operaciones, la persona 
encargada de ésta tiene que estar caminando entre los 2 edificios para consultar 
con cartera y finanzas sobre el estado de los clientes, la cantidad de crédito 
disponible y para consultar con gerencia los casos especiales (priorización de 
clientes). 
3. Capacidad productiva: 
La capacidad operativa de GCM Transportes S.A. depende de la cantidad de 
camiones que este posee así como la capacidad de cada camión y el tiempo 
que se utiliza por cada entrega de pedido realizado por los clientes, que 
involucra tiempo de carga de los camiones en la petrolera y el tiempo de 
descarga en los lugares de almacenamiento de los clientes. 
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En la Tabla 19: Capacidad Nominal de los Camiones GCM se detallan las 
unidades de transportes que conforman la flota vehicular con la cual se brinda el 
servicio a los clientes 
Tabla 19. Capacidad Nominal de los Camiones GCM 
N° Descripción Capacidad Gln Sellos de Seguridad 
1 CAMION 01 2000 4 
2 CAMION 02 2000 4 
3 CAMION 03 2000 5 
4 CABEZAL 04, CISTERNA 01 8000 8 
6 CAMION 06 2000 2 
7 CABEZAL 07, CISTENA 02 8000 8 
8 CAMION 08 2000 4 
9 CAMION 09 2000 4 
TOTAL 8 UNIDADES 28,000  
Se calculó el tiempo aproximado de carga del camión en petrolera utilizando los 
reportes de viajes de los conductores, tomando como parámetros la hora de 
llegada a los rack de carga y la hora de salida del mismo, los cuales se resumen 
y detallan en la Tabla 20. 
Tabla 20. Tiempo de Carga de Camiones en Rack Petrolera 
Tiempo Promedio de Carga (min) CAPACIDAD CAMIONES 











Total general 58.00 60.00 58.03 
Tabla 21. Resumen Estadístico Tiempo de Carga de Camiones 
Tiempo de carga (min) 
Media 58.03 
Error típico 3.87 
Mediana 55.00 
Moda 60.00 
Desviación estándar 30.44 
Varianza de la muestra 926.29 
Curtosis 2.13 
Coeficiente de asimetría 1.44 
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El análisis indica que de las 62 muestras tomadas el valor más común es de 60 
min (1 hora) pero hay que considerar la asimetría marcadamente positiva lo que 
hace pensar que comúnmente los valores se aproximan más al extremo superior 
o derecho. 
Por otra parte al revisar el coeficiente de curtosis esta refleja que las muestras 
no se encuentran agrupadas esto explica la gran varianza en las muestras. 
Al calcular el coeficiente de correlación de las muestras en referencia a la 
relación entre los galones cargados y el tiempo de carga en rack este arroja un -
18.87%, la magnitud refleja un baja correlación lo cual podría deberse a diversos 
factores, desde problemas al momento de la carga, falta de capacidad en las 
bahías de carga, problemas externos hasta errores de anotación por parte del 
conductor. 
Desafortunadamente el proveedor exige una certificación especial para poder 
ingresar a las instalaciones por lo cual se está imposibilitado a externos tomar 
anotaciones, por lo tanto se deberá trabajar con las anotaciones de los 
conductores. 
Al trabajar con estas anotaciones se consideró que un promedio ponderado 
sería más exacto para realizar el cálculo tiempo de carga de camiones a como 
se detalla en la Tabla 22. 
Tabla 22. Calculo de Tiempo de Carga de Camiones 





20.00 43.33 31.67 26 41.94% 42% 13.28 
43.33 66.67 55.00 22 77.42% 35% 19.52 
66.67 90.00 78.33 3 82.26% 5% 3.79 
90.00 113.33 101.67 6 91.94% 10% 9.84 
113.33 136.67 125.00 3 96.77% 5% 6.05 
136.67 160.00 148.33 2 100.00% 3% 4.78 
Tiempo Medio de Carga en Rack (min) 57.26 
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El cálculo de tiempo de descarga de los camiones se realizó de la misma 
manera que el tiempo de carga de los camiones, tomando en este caso los 
parámetros de la hora en que comienza a realizar la descarga del producto 
hasta que finaliza el cual se detalla en la tabla 23 
Tabla 23. Tiempo de Descarga de Camiones 
Tiempo Medio de Descarga (min) CAPACIDAD DE CAMIONES 


















Total general 34.07 47.14 35.45 
Tabla 24. Resumen Estadístico Tiempo de Descarga de Camiones 
Tiempo de descarga (min) 
Media              35.45    
Error típico                2.24    
Mediana              30.00    
Moda              30.00    
Desviación estándar              18.16    
Varianza de la muestra           329.79    
Curtosis                7.05    
Coeficiente de asimetría                2.15    
Rango           105.00    
Mínimo              15.00    
Máximo           120.00    
Suma        2,340.00    
Cuenta              66.00    
Como se puede apreciar en la Tabla 24 la asimetría y la curtosis exhiben un 
comportamiento similar al de la Tabla 21, lo que podría sugerir que los mismos 
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factores que afectan la variable tiempo de carga afectan también al tiempo de 
descarga. 
Al ser calculado el coeficiente de correlación entre el volumen de galones 
entregados y el tiempo de descarga, éste arrojo un valor de 31.93%, lo cual 
refleja la intensa variabilidad entre las muestras. 
Para esta, al igual que la anterior, se consideró que la mejor opción sería un 
cálculo con un promedio ponderado. 
 
Tabla 25. Calculo de Tiempo de Descarga de Camiones 





15.00 32.50 23.75 39 60.00% 60% 14.25 
32.50 50.00 41.25 20 90.77% 31% 12.69 
50.00 67.50 58.75 4 96.92% 6% 3.62 
67.50 85.00 76.25 1 98.46% 2% 1.17 
85.00 102.50 93.75 1 100.00% 2% 1.44 
Tiempo medio de descarga 33.17 
Con el tiempo de viaje se tuvo que tomar otras consideraciones. Para esta 
variable, la dificultad radicaba en la cantidad de destinos diferentes que la 
empresa posee, la distancia entre el punto de destino y el plantel, esto se 
traducen en diferentes rutas con diferentes condiciones y distancias. 
Tomando lo anterior en consideración, se llegó a la decisión que el tiempo 
dependerá de la distancia y la velocidad del camión; al ser la distancia 
constante, el enfoque se centra en la variable velocidad. 
 
Tabla 26. Resumen Estadístico de la Velocidad Media de Camiones 
Velocidad media 
Media 66.08397044 
Error típico 4.923324277 
Mediana 66.95238095 
Moda 80 
Desviación estándar 38.76629412 
Varianza de la muestra 1502.82556 
Curtosis -0.45355139 
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Al realizarse el análisis de la variable velocidad (Tabla 26), se pudo observar que 
esta posee una variación considerable, con una media de 60 km/h. También 
cabe resaltar la diferencia con otras variables,  ya que esta muestra un valor 
menor que cero, lo cual demuestra que las muestras están bastante agrupadas 
alrededor de la media. 
Con relación al coeficiente de asimetría, se puede observar que las muestras se 
agrupan ligeramente a la derecha de la media. 
Siguiendo la línea de análisis de los casos anteriores, se utilizarán promedios 
ponderados para comparar el valor de la media con el de la media ponderada. 
Tabla 27. Cálculo de la Velocidad Media de Camiones 
Mínimo Máximo Marca de clase Frecuencia % absoluto % relativo Ponderado 
0.00 13.08 7 2 3.28% 3% 0.21 
13.08 26.16 20 7 11.48% 15% 2.25 
26.16 39.24 33 13 21.31% 36% 6.97 
39.24 52.32 46 4 6.56% 43% 3.00 
52.32 65.41 59 5 8.20% 51% 4.82 
65.41 78.49 72 3 4.92% 56% 3.54 
78.49 91.57 85 12 19.67% 75% 16.73 
91.57 104.65 98 7 11.48% 87% 11.26 
104.65 117.73 111 2 3.28% 90% 3.65 
117.73 130.81 124 4 6.56% 97% 8.15 
130.81 143.89 137 0 0.00% 97% 0.00 
143.89 156.97 150 2 3.28% 100% 4.93 
156.97 170.05 164 0 0.00% 100% 0.00 
Velocidad Media Ponderada 65.51 
Como se puede apreciar la variación entre la velocidad media y la velocidad 
media ponderada es poca (alrededor del 8%). 
Se determinó también la capacidad media efectiva de cada camión ya que los 
mismos no van en todos los viajes completamente cargados. Esta se determinó 
utilizando el histórico de los reportes de viaje y comparando el volumen 
entregado en cada viaje con la capacidad nominal del camión, esta relación se 
presentó en forma de porcentaje.  La capacidad media efectiva es el promedio 
Estandarización y Optimización de las Operaciones de la empresa  




de los diferentes porcentajes calculados y es igual al  69% de la capacidad 
nominal a como se detalla en Tabla 28. 
 
 
Tabla 28. Capacidad Efectiva de Camiones 
CAPACIDAD CAPACIDAD EFECTIVA. 
2000 Galones 75% 
8000 Galones 52% 
Total general 69% 
En la tabla anterior se puede apreciar que los camiones que se encuentran más 
sub utilizado son los camiones cisterna  de 8,000 galones con un 52% de su 
capacidad total lo que elevan los costos operativos de transporte 
Para completar los cálculos de capacidad, se calculó el retraso medio en 
descarga, que es el tiempo que se da entre la llegada del camión al lugar del 
cliente y el inicio de la descarga; este valor se determinó a partir de datos 
históricos de reportes de viaje deduciendo de la hora de inicio de descarga la 
hora de llegada al cliente, lo cual promedió un valor de 18.78 minutos. 
Se calculó la distancia media de viaje, en dependencia de la cantidad de los 
pedidos que están en un determinado rango de distancias. 
Considerando que son varios destinos diferentes, se agrupó los destinos en 
rangos de distancia y se calculó el volumen de ventas comprendidos en ese 
rango de distancias para calcular un promedio ponderado. 
Tabla 29. Cálculo de la distancia media del pedido 




15 3728 22% 3.37 
35 2214 13% 4.67 
75 2419 15% 10.93 
150 6981 42% 63.09 
350 1258 8% 26.53 
  
100% 109 
En la tabla 29 se puede apreciar que la distancia es alrededor de 109 km por 
pedido. 
La capacidad se encuentra calculada de la siguiente manera: 
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𝑣 + 𝑇𝑑 + 𝑅𝑑
 
Dónde: 
 cc = capacidad nominal de los camiones 
 %c = Capacidad media efectiva. 
 Tc = Tiempo de carga. 
 Td = Tiempo de descarga. 
 Dm = Distancia media. 
 Rd = Retraso medio en descarga. 
Tabla 30. Capacidad de los Camiones GCM 





1 CAMION 01 2000 284 3982 
2 CAMION 02 2000 284 3882 
3 CAMION 03 2000 284 3982 
4 CABEZAL 04, CISTERNA 01 8000 1138 15928 
6 CAMION 06 2000 284 3982 
7 CABEZAL 07, CISTENA 02 8000 1138 15928 
8 CAMION 08 2000 284 3982 
9 CAMION 09 2000 284 3982 
TOTAL 8 UNIDADES 28,000 3982 55750 
Considerando que durante el mes de enero se vendió un promedio de 20,141 
galones de combustible diarios, el equivalente a 36% de la capacidad actual de 
la empresa se puede inferir que existe una sub-utilización de los vehículos.  
4. Mantenimiento: 
 Fichas Técnicas: 
Actualmente no existen fichas técnicas de los equipos que ayuden a realizar los 
mantenimientos de los equipos según la utilización de los mismos. 
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 Programa de Mantenimiento: 
No existe en la empresa registros de un programa de mantenimiento, todos los 
equipos se utilizan hasta el tiempo de fallo de los mismos y según la información 
suministrada por los conductores (Error! Reference source not found.). 
 Historial de Mantenimiento: 
Actualmente se lleva un registro de los mantenimientos realizados, no obstante 
en este solo se detallan costos de materiales y mano de obra pero no muestra 
las horas hombre ocupadas, la periodicidad de cada mantenimiento  ni el tipo de 
mantenimiento realizado ya sea mantenimiento preventivo o correctivo a como 
se puede observar en el historia de mantenimiento del camión de la tabla 
Tabla 31: Historial de mantenimiento camión 1 periodo 2013 



























Baja de motor para reparación de tapa 
aluminio frontal. Se bajó motor y se calibro 
vals   
Cambio alfombra cabina 700 1,200 
Cambio de aceite y filtros 29,000 2,200 
Cambio de bomba de agua 1,700 800 
Cambio de chumacera y cuña turbina 900 400 
Cambio de correa al motor  200 
Cambio de empaque de culata 1,300  
Cambio de machingbrake traseros 1,200 400 
Cambio de resorte acelerador 200 200 
Cambio de tapas frontales del motor 15,000 4,500 
Cambio empaques compresor aire 700 300 
Cambio polea tensora 3,500 1,300 
Instalación valv selenoide para apagado 
emerg 2,500 1,500 
Matto de motor de arranque y alternador 2,260 1,300 
Re instalación de tanque de cisterna 7,000 5,000 
Regulación clutch y frenos   
Reparación de muñequillas dirección 1,200 600 
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Reparación terminal manguera aceite 300 200 
Reparación y cambio de sellos enfriador 
aceite 1,200 600 
Revisión de frenos y turbina 600 400 
 Total: 69,260 21,100 
 Costos de Mantenimiento: 
Como se puede apreciar en la Tabla 32, para la flota vehicular de GCM, se gastó 
un total de C$ 652,600.00 correspondiente al costo anual del periodo 2013, 
equivalente al 25% de la utilidad del ejercicio 2012-2013, lo cual muestra el 
impacto de los costos de mantenimiento, principalmente de los costos de los 
materiales; al no haber un sistema de mantenimiento preventivo, las 
reparaciones y revisiones se dan la mayoría del tiempo hasta el fallo lo cual 
incrementa los costos. 
Tabla 32: Costos de mantenimiento del periodo 2013. 







CAMION 01 69,260 21,100 90,360 7,530 
CAMION 02 109,900 17,690 127,590 10,632.5 
CAMION 03 96,800 31,450 128,250 10,687.5 
CABEZAL 04 33,800 3,600 37,400 3,116.66 
CABEZAL 06 63,220 10,990 74,210 6,184.16 
CAMION 07 16,500 1,900 18,400 1,533.33 
CAMION 08 134,500 27,800 162,300 13,525 
CISTERNA 01 7,550 1,000 8,550 712.5 
CISTERNA 02 3,500 2,100 5,600 466.66 
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Resumen del Factor “Medios de Producción” 
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    Total: 7% 
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VI. “Fuerza de Trabajo”. 
1. Selección y Contratación de Personal: 
En la empresa no se encuentran registros de perfiles de puesto; también, la 
gerencia admite no poseer un sistema para seleccionar y contratar personal; 
actualmente, no existe ningún criterio para seleccionar a los candidatos a 
nuevos puestos de trabajo. Según la gerencia, se contrata a las personas 
dependiendo de la necesidad que se muestre.  
El personal conoce sus funciones de una manera empírica, según información 
obtenida en la encuesta (Error! Reference source not found.), pero no existe un 
marco de referencia que muestre cuales son los funciones que estos 
desempeñan. 
Puesto de trabajo Funciones del puesto de trabajo 
Atención al Cliente Recibir llamadas de Clientes, Facturación 
Asistente de Mtto. Atender bodega, realizar limpieza, realizar tareas varias. 
Conductor 
Realizar entrega de carga y descarga de 
Combustible, entregar conforme a facturas. 
Llevar carga inflamable. 




Registrar operaciones de la empresa de manera 
contable, informar sobre las finanzas de la 
empresa a los dueños, controlar disponibilidad de 
efectivo de la empresa. 
Mecánico Realizar mantenimiento de equipos dependiendo del defecto y de la asignación de reparación. 
Mensajero Cobranzas, compras, ventas 
Responsable CxC Cobranza, elaborar comprobantes y cheques, elaborar reportes 
Soldador Realizar reparaciones dependiendo del tipo de defecto de equipo y del trabajo asignado. 
Supervisor de Operaciones 
Programar entregas a conductores, actualizar 
documentación de equipos, actualizar la 





Actualizar precio de ventas de clientes, 
suministrar el nivel de tendencia del combustible a 
los clientes, llamar para ofrecer combustible a los 
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clientes dependiendo de su nivel de existencia, 
realizar visitas a clientes. 
Vender producto, promover los productos, 
contactar clientes, dar normas de seguridad a 
clientes 
Captar clientes, atender clientes, hacer gestiones 
de cobro, enviar tendencias 
2. Capacitación: 
Según entrevista realizada al gerente general, actualmente no se posee ningún 
sistema de capacitación y adiestramiento para nuevo personal. 
3. Evaluación: 
No se encontraron registros sobre evaluaciones realizadas; así mismo, la 
gerencia general admite que no se han realizado evaluaciones de ningún tipo. 
4. Satisfacción: 
De las 20 personas encuestadas en el plantel GCM (Error! Reference source not 
found.), todas admiten estar contentas con su trabajo. El 95% admite estar 
conforme con el salario actual. 
Tabla 34: Conformidad con salario. 
Conforme Salario Total 
No 5.88% 
Si 94.12% 
Total general 100.00% 
 
La mayoría de los trabajadores admiten que devengan un mayor salario que el 
de su puesto anterior. 
Tabla 35: Nivel salarial con relación al puesto anterior. 




Total general 100.00% 
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Tabla 36: Relaciones Interpersonales. 





Bueno 76.47% Bueno 58.82% Bueno 64.71% 
Excelente 23.53% Excelente 41.18% Excelente 29.41% 
Total general 100.00% Total 
general 
100.00% Regular 5.88% 
Total general 100.00% 
En lo concerniente a las relaciones interpersonales así como las relaciones con 
su jefe, la mayoría mostró tener una relación  buena o excelente. 
5. Resumen del Factor “Fuerza de Trabajo” 




n Factores Variables 
Ponderación 





puesto definido 1% 
Personal 
adecuado para 
















Satisfacción 5% Conformidad de trabajadores 5% 
    Total: 6% 
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Los puestos de trabajo no se han definido propiamente, ni que 
competencias o habilidades debe poseer la persona que va a optar por un 
puesto de trabajo; sin embargo, empíricamente, los trabajadores han 
logrado establecer de una o de otra manera las funciones que cada uno 
desempeña, con la guía del gerente general. 
 
 Capacitación: 
No existe un procedimiento o método de capacitación e inducción para 
funcionarios nuevos, ni un sistema de capacitación periódica. 
 
 Evaluación: 
No existe un sistema de evaluación de desempeño. 
 
 Satisfacción: 
El personal se encuentra ampliamente satisfecho con relación al salario 




















Estandarización y Optimización de las Operaciones de la empresa  




VII. “Actividad Productora” 
1. Métodos de trabajo: 
No se ha realizado previamente un estudio de métodos de trabajo. Sin embargo, 
el método de trabajo actual se puede resumir en el diagrama siguiente. 

























Emitir Orden de 
Compra PUMA
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2. Tiempo y recursos: 
Nunca se ha realizado mediciones de tiempo para el proceso de transporte de 
combustible. 
3. Control de calidad: 
GCM Transportes no ha implementado un sistema de control de calidad 
centrado en la satisfacción de sus clientes. 
4. Resumen del factor “Actividad Productora” 

































    Total: 0% 
VIII. “Mercadeo” 
1. Estrategia: 
A. Mercado meta identificado: 
Según la Gerencia de GCM Transportes S.A. (Error! Reference source not found.), 
sus principales compradores de hidrocarburos pertenecen al sector 
agropecuario, estaciones de servicio (gasolineras) que no están afiliadas a una 
marca específica, las cuales se encuentran en el sector rural (Conocidas como 
banderas blancas), el sector transporte, principalmente las cooperativas, y el 
sector construcción. 
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Lo que no se conoce es la proporción que representa cada uno respecto al 
volumen de ventas. 
Tampoco existe una estrategia de posicionamiento y captación de los clientes 
que presentan estas características. 
B. Demanda Estimada: 
No se ha estimado la demanda para el mediano y largo plazo, tampoco se 
conoce la fracción de la demanda de este mercado que es absorbida por la 
empresa. 
2. Conocimiento de la competencia: 
Se conoce que la empresa tiene como competidores principales a PETROCEN, 
MAEDACSA, LUBRICENTRO, entre otras, las cuales presentan un precio de 
venta del producto principal (diésel), similar al de GCM y una ventaja de C$2.00 
córdobas en el precio de la gasolina. 
Estas empresas poseen una mayor capacidad de transporte, así como un mayor 
capital y una flota de camiones más nueva que la que posee GCM. 
3. Mezcla de mercadotecnia: 
No se ha estructurado un departamento responsable de realizar estrategias de 
publicidad y ventas. No existe una estrategia de ventas definida por Gerencia o 
algún otro departamento. 
4. Control de costos: 
Actualmente, GCM Transportes S.A. no cuenta con un sistema adecuado para 
manejar los gastos de ventas, tampoco exige un nivel de rendimiento de los 
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4. Resumen del factor “Mercadeo” 










































Aunque la empresa posee ciertos conocimientos sobre sus clientes y su 
competencia, estos conocimientos deben ampliarse, para así lograr una 
estrategia de ventas acorde a las necesidades de la empresa y las 
particularidades de este tipo de mercado. 
 
 Mezcla de mercadotecnia: 
Al no existir una estrategia, ventas no dispone de una mezcla de 
mercadotecnia. 
 
 Control de costos: 
Al no existir un departamento de ventas, ni presupuesto, no se planifica ni 
se controla todos aquellos gastos para aumentar el volumen de ventas. 
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IX. Resumen del capítulo. 
Al final de este capítulo, se pudo valorar diferentes sub-sistemas de la empresa;  
la mayoría presenta cierta deficiencia y, a nivel general, se puede inferir que la 
empresa no se encuentra en su mejor condición, principalmente en el área de 
dirección, tal como se puede apreciar en la Tabla 40: Resumen de situación 
de GCM. 
Tabla 40: Resumen de situación de GCM 
Factores Operativos Ponderación Factores Valoración 
Actividad productora. 15% 0% 
Financiamiento 15% 7% 
Fuerza de trabajo. 15% 6% 
Medio ambiente. 10% 5% 
Medios de producción. 15% 7% 
Mercadeo 10% 2% 
Política y Dirección 20% 2% 
Total 100% 29% 
 
Analizando la tabla anterior, se podría decir que GCM Transportes S.A. se 
encuentra a un 29% de eficiencia con respecto al funcionamiento de sus 
subsistemas. 
Observando detalladamente la Tabla 40 de los subsistemas, el que presenta 
mayor necesidad de intervención es el factor política y dirección, no solo por el 
valor que representa sino también porque es uno de los factores que tuvo la 
valoración más baja. 
Al remontarnos a la Tabla 12, se puede apreciar que hay una gran ausencia de 
planes, organización jerárquica y políticas directrices para la actividad que se 
realiza. 
Otro factor que hay que prestar atención es a la actividad productora, la cual es 
importante para un buen desempeño de la gestión empresarial; sin embargo, 
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En tercera instancia, se puede  ver que existen varios factores cuya valoración, 
aunque mayores que cero, no alcanza el cumplimiento de la totalidad de la 
puntuación dada.  
Tomando como ejemplo el tercero más bajo en este caso mercadeo, se aprecia 
en la Tabla 39 que no existe una estrategia de ventas o de captación de 
mercado, de la misma manera no se exige rendimiento sobre los gastos de 
venta. 
Tomando en consideración lo analizado anteriormente, se puede apreciar que 
existen muchas áreas en las cuales se debe mejorar e implementar métodos de 
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CAPITULO 3: ANALISIS DE COSTOS OPERATIVOS DEL 
PROCEDIMIENTO ACTUAL 
I. Ingresos: 
En el proceso actual de transporte y venta de combustible, se puede considerar 
que el ingreso percibido por la empresa se debe a 2 rubros: la transportación de 
combustible y el servicio de transporte. De esta manera se puede decir que: 
Ecuación 2: Ecuación del Ingreso de GCM 
𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 = 𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒 + 𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜𝑥 𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎 𝑐𝑜𝑚𝑏. 
1. Ingreso por transporte: 
El ingreso por transporte está dado por: 
Ecuación 3: Ecuación del ingreso por transporte. 
𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒 = 𝑇𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑑𝑎𝑥 𝑔𝑎𝑙𝑜𝑛 ∗ 𝑉𝑜𝑙𝑔𝑎𝑙𝑜𝑛𝑒𝑠 
 
La tarifa por galón cambia dependiendo del cliente y de la distancia a la cual el 
cliente se encuentra del plantel; en este caso, se determinó una tarifa media 
ponderada de acuerdo a una estratificación de las distancias. 
Tabla 41: Estratificación de distancias. 
Rango Mínimo (KM) Máximo (KM) 
1 3 23 
2 23 42 
3 42 62 
4 62 81 
5 81 101 
6 101 120 
7 120 140 
8 140 159 
9 159 179 
10 179 198 
11 198 218 
12 218 238 
13 238 257 
14 257 277 
15 277 296 
16 296 316 
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Rango Mínimo (KM) Máximo (KM) 
17 316 335 
18 335 355 
19 355 374 
20 374 394 
Se calculó el volumen de galones por rango de distancia y la tarifa promedio por 
galón para cada rango de distancia. Al ponderar la contribución en volumen de 
galones por rango de distancia se logró calcular una tarifa media ponderada. 
𝑇𝑎𝑟𝑖𝑓𝑎 𝑚𝑒𝑑𝑖𝑎 𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑑𝑎
=  ∑ 𝑇𝑎𝑟𝑖𝑓𝑎 𝑚𝑒𝑑𝑖𝑎 𝑥 𝑔𝑎𝑙𝑜𝑛 ∗ 𝑃𝑜𝑟𝑐𝑒𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑑𝑒𝑙 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑔𝑎𝑙𝑜𝑛𝑒𝑠 
Tabla 42: Tarifa media ponderada por galón. 
Rango Suma de Galones 






1 2,579,408 0.510 16.80% 0.086 
2 529,700 1.148 5.64% 0.065 
3 697,000 0.957 5.81% 0.056 
4 196,000 1.446 2.89% 0.042 
5 145,500 2.220 3.06% 0.068 
6 69,000 1.272 0.89% 0.011 
7 288,222 2.180 5.90% 0.129 
8 181,000 1.933 2.97% 0.057 
9 365,500 2.254 8.12% 0.183 
10 1064,500 2.393 22.43% 0.537 
11 710,500 2.856 17.46% 0.499 
12 37,000 3.764 1.37% 0.052 
13 34,000 3.222 1.14% 0.037 
16 4,000 0.000 0.02% 0.000 
18 75,000 4.901 5.36% 0.263 
20 8,000 1.500 0.15% 0.002 
Tarifa Media Ponderada 2.085 
2. Ingreso por comisión de venta de combustible: 
El ingreso por comisión de la venta de combustible estada dado por: 
Ecuación 4: Ecuación de Ingreso por venta de combustible. 
𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜𝑥 𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎 𝑐𝑜𝑚𝑏. = 𝐶𝑉𝐶𝑥 𝑔𝑎𝑙𝑜𝑛 ∗ 𝑉𝑜𝑙𝑔𝑎𝑙𝑜𝑛𝑒𝑠 ∗ 90% 
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La comisión por venta de combustible no es un valor fijo, varía según cliente y 
según cambios en el precio del combustible. 
Para este caso, se determinó que el  valor de la comisión por venta de 
combustible con respecto al tiempo crecía de forma exponencial (a*bn). Para 
eso, se utilizó el método de regresión por mínimos cuadrados o mejor dicho una 
regresión lineal  simple, linealizando la función que relaciona a la comisión x 
galón con el tiempo. 
Se utilizó el método de descomposición para establecer tendencias, factor cíclico 
e índice de estacionalidad. 
PM2M = Promedio móvil bimensual. 
PMC = Promedio móvil centrado. 
LnPMC = Logaritmo del promedio móvil centrado. 
LnTPMC = Logaritmo del promedio móvil centrado calculado. 
FC = factor cíclico. 
FCC = factor cíclico corregido. 
IE = índice de estacionalidad. 
IEE = Índice de estacionalidad corregido. 
LNPT = Modelo de crecimiento expresado en forma de logaritmo. 
EA = error absoluto. 





















1.06 0.95 3% 2.61 






0.95 0.89 1% 2.43 
3 2.32 2.62 2.67 0.98 0.94 
1.0
5 
0.99 0.87 1.03 0.95 1% 2.60 
4 2.51 2.42 2.52 0.92 0.96 
0.9
6 
0.99 1.00 1.05 1.00 1% 2.71 
5 2.73 2.62 2.52 0.92 0.98 
0.9
4 
1.00 1.08 0.98 0.96 1% 2.62 
6 2.92 2.82 2.72 1.00 1.01 
0.9
9 
0.99 1.07 1.05 1.05 1% 2.85 
7 3.13 3.03 2.92 1.07 1.03 
1.0
4 
1.01 1.07 1.06 1.10 2% 3.00 
8 3.47 3.30 3.16 1.15 1.05 
1.0
9 
1.03 1.10 0.95 1.03 1% 2.80 
9 2.80 3.14 3.22 1.17 1.08 
1.0
8 
0.99 0.87 1.03 1.10 1% 2.99 
10 3.20 3.00 3.07 1.12 1.10 
1.0
2 
0.99 1.04 1.05 1.14 1% 3.12 
11 3.36 3.28 3.14 1.14 1.12 1.0 1.00 1.07 0.98 1.10 1% 3.01 
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12 2.84 3.10 3.19 1.16 1.15 
1.0
1 
0.99 0.89 1.05 1.20 2% 3.29 
13 2.89 2.87 2.99 1.09 1.17 
0.9
3 
1.01 0.97 1.06 1.25 3% 3.46 
14 2.98 2.94 2.90 1.07 1.19 
0.8
9 
1.03 1.03 0.95 1.16 1% 3.22 
15 3.38 3.18 3.06 1.12 1.22 
0.9
2 
0.99 1.10 1.03 1.24 1% 3.44 
16 3.29 3.33 3.26 1.18 1.24 
0.9
5 
0.99 1.01 1.05 1.29 1% 3.59 
17 3.73 3.51 3.42 1.23 1.26 
0.9
7 
1.00 1.09 0.98 1.24 1% 3.46 
18 3.51 3.62 3.57 1.27 1.29 
0.9
9 
0.99 0.99 1.05 1.34 2% 3.78 
19 4.14 3.83 3.72 1.31 1.31 
1.0
0 
1.01 1.11 1.06 1.41 2% 3.98 
20 4.26 4.20 4.01 1.39 1.33 
1.0
4 
1.03 1.06 0.95 1.30 1% 3.70 
21 3.99 4.12 4.16 1.43 1.36 
1.0
5 
0.99 0.96 1.03 1.38 1% 3.95 
22 4.39 4.19 4.16 1.42 1.38 
1.0
3 
0.99 1.06 1.05 1.44 1% 4.14 
23 4.05 4.22 4.20 1.44 1.40 
1.0
2 
1.00 0.96 0.98 1.37 1% 3.99 
24 4.04 4.04 4.13 1.42 1.43 
0.9
9 
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En materia de costos, se puedes dividir el costo total en función de su 
comportamiento como costo variable y fijo: 
Ecuación 5: Ecuación del costo. 
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 = 𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑏𝑙𝑒 +  𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑓𝑖𝑗𝑜 
1. Costos variables: 
En el caso del costo variable, este se descompone en: 
Ecuación 6: Descomposición del costo variable. 
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑏𝑙𝑒 = 𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑐𝑜𝑚𝑏𝑢𝑠𝑡𝑖𝑏𝑙𝑒 +  𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒  +  𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑚𝑎𝑛𝑡𝑒𝑛𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 +
𝑂𝑡𝑟𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑠𝑡𝑜𝑠. 
Los cuales están representados por las siguientes fórmulas: 









𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒 = 𝑇𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑑𝑎𝑥 𝑔𝑎𝑙𝑜𝑛 ∗ 𝑉𝑜𝑙𝑔𝑎𝑙𝑜𝑛𝑒𝑠 ∗ %𝑐𝑜𝑚𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 
Costo de 
mantenimiento 𝐶𝑚𝑎𝑡𝑡𝑜 =
𝐶𝑚𝑎𝑡𝑡𝑜𝑥 𝑐𝑎𝑚𝑖𝑜𝑛 ∗ 𝑉𝑜𝑙𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎 ∗ 0.08841 
𝐾𝑚 𝑥 𝑚𝑎𝑡𝑡𝑜  𝑥 𝑐𝑎𝑚𝑖𝑜𝑛
 
Otros costos 𝑂𝑡𝑟𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑠𝑡𝑜𝑠 = (𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑐𝑜𝑚𝑏𝑢𝑠𝑡𝑖𝑏𝑙𝑒 +  𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒  
+  𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑚𝑎𝑛𝑡𝑒𝑛𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜) ∗ 8% 
Gastos de venta 𝐺𝑎𝑠𝑡𝑜𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎 = 𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜𝑥 𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎 𝑐𝑜𝑚𝑏. ∗ 33.10% 
Otros gastos 𝑂𝑡𝑟𝑜𝑠 𝑔𝑎𝑠𝑡𝑜𝑠 = 𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑏𝑙𝑒 ∗ 30% 
A. Costo de combustible: 
Los costos por combustibles utilizados en el proceso derivan de la cantidad de 
combustible utilizado por los camiones para realizar cada entrega y del precio 
actual del combustible en el mercado. 
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Ecuación 7: Ecuación de costo de combustible. 
𝑪 = 𝑷𝟎.𝟗𝟑𝟓𝟓 ∗  𝑮𝟏.𝟎𝟐𝟔𝟏 
Dónde: 
C= Costo de combustible. 
  P= Precio de combustible. 
G=Galones Utilizados. 
En este caso se partió del hecho que el costo es igual al precio por la cantidad. 
𝑪 = 𝑷 ∗  𝑮 
Se buscó  los coeficientes que adecuaran la  ecuación a los datos reales, para 
esto se linealizó la formula  
𝑪 = 𝑷𝒂 ∗  𝑮𝒃 
linealizando 
𝑳𝒏𝑪 = 𝒂𝑳𝒏𝑷 + 𝒃𝑳𝒏𝑮  
Utilizando regresión lineal múltiple (Error! Reference source not found.)  se 




En el caso de los galones utilizados, por conveniencia es mejor expresarlo en 
relación al volumen de ventas de esta forma: 
𝐺 =
𝐾𝑚𝑥 𝑣𝑖𝑎𝑗𝑒 ∗ 𝑁°𝑣𝑖𝑎𝑗𝑒𝑠
𝐶𝑜𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜
 
Y el N° de viajes expresarlo de la siguiente manera: 
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∗ 𝑉𝑜𝑙𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠  
 Consumo = 17.698 km/galon 
 Promedio de galones x venta =  2262 galones 
 Kilometraje x viaje = 200 km (ida y vuelta) 
 
De esta manera, se puede definir un coeficiente que relacione volumen de 
ventas con el consumo de combustible igual a 0.004995 
 
𝐺 = 0.004995 ∗ 𝑉𝑜𝑙𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 
Ilustración 11: Gráfica de costo de combustible. 
 
B. Costo de transporte: 
Según la empresa, el costo de transporte es el pagado al transportista de la 
empresa por el viaje realizado. 
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Lo cual equivale al ingreso neto por transporte multiplicado por un margen de 
comisión equivalente a 10.98% 
 
C. Costo de mantenimiento: 
En el costo de mantenimiento hay que tomar en cuenta cuantos mantenimientos 
se realizan y cuánto cuesta cada mantenimiento. 
Ecuación 8: Costo de mantenimiento. 
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑚𝑡𝑡𝑜 = 𝐶𝑥 𝑚𝑡𝑡𝑜 ∗ 𝑁°𝑚𝑡𝑡𝑜 
Así mismo relacionamos el costo de mantenimiento con el volumen de venta. 
𝑁°𝑚𝑡𝑡𝑜 =
𝐾𝑚 𝑟𝑒𝑐𝑐𝑜𝑟𝑖𝑑𝑜𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
𝐾𝑚 𝑥 𝑚𝑡𝑡𝑜𝑥 𝑐𝑎𝑚𝑖𝑜𝑛
 
Primeramente necesitamos saber la distancia recorrida: 
𝐾𝑚 𝑟𝑒𝑐𝑐𝑜𝑟𝑖𝑑𝑜𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 = 𝑘𝑚 𝑟𝑒𝑐𝑜𝑟𝑟𝑖𝑑𝑜𝑥 𝑣𝑖𝑎𝑗𝑒 ∗ 𝑁°𝑣𝑖𝑎𝑗𝑒𝑠 
El Kilometraje total equivale a: 




Entonces si sabemos que: 
 Promedio de galones x venta =  2262 galones 
 Kilometraje x viaje = 200 km (ida y vuelta) 




∗ = 0.08841 
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D. Otros gastos variables: 
En esta categoría se incluyen otros costos, gastos de venta y otros gastos los 
cuales se expresan como un porcentaje de los costos ya conocidos. 
Estos fueros estimados en porcentajes de acuerdo al histórico de costos y 
gastos. 
Tabla 44: Calculo de otros costos. 
COSTOS Otros costos Porcentaje 
781,107.93 48,894.38 6% 
764,616.14 51,823.01 7% 
498,583.34 22,386.85 4% 
578,545.28 47,393.38 8% 
922,258.47 119,001.12 13% 
708,464.94 77,463.56 11% 
655,712.52 35,006.00 5% 
680,847.14 58,486.28 9% 
621,145.98 49,087.59 8% 
896,188.21 57,368.99 6% 
865,543.13 45,276.19 5% 
853,904.66 101,797.50 12% 
1122,061.12 84,647.30 8% 
845,810.07 70,433.95 8% 
838,229.92 102,053.00 12% 
Promedio Otros costos 8% 
Tabla 45: Cálculo gastos de venta. 





2099,789.04 619,510.47 13,901.15 3,987.70 
2052,831.82 761,145.56 15,734.59 26,959.74 
1600,373.73 607,117.25 15,720.21 28,284.99 
2207,713.13 637,761.91 14,043.95 9,779.19 
2497,334.33 778,954.78 7,747.75 5,757.03 
2348,869.49 780,183.50 3,989.33 6,408.37 
2242,174.12 796,521.66 20,455.50 21,962.00 
2087,192.98 731,589.08 12,099.51 340.00 
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2425,815.89 819,948.67 5,852.96 
 3477,897.93 975,146.00 9,668.19 440.00 
2957,501.79 754,826.19 7,367.73 340.00 
2590,805.38 685,989.59 23,747.04 
 3149,620.86 846,055.87 25,369.05 1,866.66 
2772,547.52 824,367.62 24,587.33 3,257.82 
2170,881.35 679,723.89 16,196.33 0.00 
838,229.92 753,256.14 14,432.04 8,414.12 
2344,973.71 753,256.14 14,432.04 8,414.12 
100.00% 32.12% 0.62% 0.36% 
Porcentaje total 
Gastos de ventas 
33.10% 
Tabla 46: Cálculo otros gastos. 





de Crédito Total % Promedio 
646,954.97 82,733.45 64,363.30 147,096.75 23% 
549,638.01 113,751.74 42,589.29 156,341.03 28% 
455,455.63 88,286.92 38,050.71 126,337.63 28% 
545,591.43 166,326.16 40,204.24 206,530.40 38% 
906,416.80 176,928.94 62,918.82 239,847.76 26% 
708,464.94 172,517.20 71,792.44 244,309.64 34% 
620,461.95 150,946.23 21,386.19 172,332.42 28% 
680,847.14 202,172.42 22,798.21 224,970.63 33% 
621,145.98 145,443.02 29,229.32 174,672.34 28% 
896,188.21 237,985.92 41,088.90 279,074.82 31% 
865,543.13 216,041.14 36,036.19 252,077.33 29% 
843,341.13 215,777.53 54,547.50 270,325.03 32% 
1122,061.12 240,808.11 80,275.10 321,083.21 29% 
845,810.07 213,742.43 59,474.62 273,217.05 32% 
838,229.92 213,408.25 30,147.09 243,555.34 29% 
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2. Costos fijos: 
Los costos fijos de GCM Transporte S.A se han fijado según datos históricos 
suministrado por la misma empresa en la tabla que sigue a continuación: 
Tabla 47: Costos fijos 
Costos Fijos 448,916.66 
Depreciación Camiones 56,195.81 
Sueldos 97,734.00 
Vacaciones 3,907.29 
Treceavo Mes 11,080.86 
Seguro Social 14,820.09 
Inatec 1,783.66 
Seguro Facultativo 13,655.89 
Higiene y Limpieza 2,052.10 
Depreciación de Mobiliario 10,615.90 
Depreciación de Vehículos 52,501.47 
Agua Potable 275.71 
Electricidad 12,234.95 
Alquiler de Local 24,418.92 
Telefonía Fija 970.07 
Telefonía Celular 14,667.22 
Servicio de Internet 3,794.68 
Seguridad y Vigilan 26,549.70 
Combustibles y Lubricantes 53,728.15 
Servicios Legales y Profesionales 7,889.44 
Papelería y Útiles 17030.09 
Manto de Edificio 1826.62 
Manto de Mobiliario y Equipos 1258.15 
Mantenimiento de Vehículo 19925.87 
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III. Punto de equilibrio: 
A partir de las fórmulas estimadas y de los costos fijos proporcionados por la 
empresa, se determinará el punto de equilibrio para el proceso de venta y 
transporte de combustible que viene dado por la siguiente tabla: 
Tabla 48: Matriz de costos. 
Galones 
Mensuales 50,000 100,000 150,000 200,000 250,000 300,000 350,000 400,000 500,000 
Ingreso por 
venta 295,917 591,835 887,752 1,183,670 1,479,587 1,775,505 2,071,422 2,367,340 2,959,174 
Comisión x venta 
de combustible 191,682 383,364 575,046 766,728 958,410 1150,092 1341,773 1533,455 1916,819 
Transporte 
104,236 208,471 312,707 416,942 521,178 625,413 729,649 833,884 1042,355 
Costos variables 




22,382 45,583 69,105 92,837 116,726 140,741 164,862 189,074 237,727 
Costo de 
transporte 11,443 22,887 34,330 45,774 57,217 68,661 80,104 91,548 114,435 
Costo de 
Mantenimiento 4,911 9,822 14,733 19,644 24,555 29,466 34,378 39,289 49,111 
Otros costos 
3,099 6,263 9,453 12,660 15,880 19,109 22,348 25,593 32,102 
Gastos de ventas 
97,938 195,876 293,814 391,752 489,690 587,628 685,567 783,505 979,381 
Otros Gastos 
41,834 83,933 126,136 168,406 210,728 253,090 295,486 337,912 422,838 
Impuesto 
Municipal 2,959 5,918 8,878 11,837 14,796 17,755 20,714 23,673 29,592 
Costos Fijos 
448,917 448,917 448,917 448,917 448,917 448,917 448,917 448,917 448,917 
Depreciación 
Camiones 56,196 56,196 56,196 56,196 56,196 56,196 56,196 56,196 56,196 
Sueldos 
97,734 97,734 97,734 97,734 97,734 97,734 97,734 97,734 97,734 
Vacaciones 
3,907 3,907 3,907 3,907 3,907 3,907 3,907 3,907 3,907 
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11,081 11,081 11,081 11,081 11,081 11,081 11,081 11,081 11,081 
Seguro Social 
14,820 14,820 14,820 14,820 14,820 14,820 14,820 14,820 14,820 
Inatec 
1,784 1,784 1,784 1,784 1,784 1,784 1,784 1,784 1,784 
Seguro 
Facultativo 13,656 13,656 13,656 13,656 13,656 13,656 13,656 13,656 13,656 
Higiene y 
Limpieza 2,052 2,052 2,052 2,052 2,052 2,052 2,052 2,052 2,052 
Depreciación de 
Mobiliario 10,616 10,616 10,616 10,616 10,616 10,616 10,616 10,616 10,616 
Depreciación de 
Vehículos 52,501 52,501 52,501 52,501 52,501 52,501 52,501 52,501 52,501 
Agua Potable 
276 276 276 276 276 276 276 276 276 
Electricidad 
12,235 12,235 12,235 12,235 12,235 12,235 12,235 12,235 12,235 
Alquiler de Local 
24,419 24,419 24,419 24,419 24,419 24,419 24,419 24,419 24,419 
Telefonía Fija 
970 970 970 970 970 970 970 970 970 
Telefonía Celular 
14,667 14,667 14,667 14,667 14,667 14,667 14,667 14,667 14,667 
Servicio de 
Internet 3,795 3,795 3,795 3,795 3,795 3,795 3,795 3,795 3,795 
Seguridad y 
Vigilan 26,550 26,550 26,550 26,550 26,550 26,550 26,550 26,550 26,550 
Combustibles y 
Lubricantes 53,728 53,728 53,728 53,728 53,728 53,728 53,728 53,728 53,728 
Servicios Legales 
y Profesionales 7,889 7,889 7,889 7,889 7,889 7,889 7,889 7,889 7,889 
Papelería y Útiles 
17,030 17,030 17,030 17,030 17,030 17,030 17,030 17,030 17,030 
Manto de 




1,258 1,258 1,258 1,258 1,258 1,258 1,258 1,258 1,258 
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de Vehículo 19,926 19,926 19,926 19,926 19,926 19,926 19,926 19,926 19,926 
Costo Total 
633,483 819,200 1005,366 1191,827 1378,509 1565,368 1752,375 1939,510 2314,101 
Utilidad o 







-114% -38% -13% -1% 7% 12% 15% 18% 22% 
Ilustración 12: Grafica de punto de equilibrio. 
 
En la gráfica, se puede apreciar que el punto de equilibrio está en  C$ 1, 
213,613.88 córdobas netos margen de comisión por ventas y transporte el 
equivalente en ventas a 205,060 galones de combustible lo que equivale a  C$ 
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CAPITULO 4: DETERMINACION DE FORTALEZAS Y 
DEBILIDADES 
Según se ha visto en los capítulos anteriores, se ha podido  observar cómo está 
actualmente la situación de la empresa GCM Transportes S.A. 
Visto de otra perspectiva, los 2 capítulos anteriores ayudaron a detectar los 
puntos débiles de la empresa los cuales se proponen a continuación. 
I. Medio ambiente. 
Tabla 49: FODA Medio ambiente. 
FORTALEZAS 
 Cercanía con el proveedor. 
 Punto céntrico de la ciudad. 
 Acceso a agua, electricidad, 
transporte. 
 Vías de acceso pavimentadas. 
DEBILIDADES 
 Lejanía con respecto a clientes. 
 Áreas de trabajo muy pequeñas. 
 Zonas muy calurosas. 
 Ubicación en un área 
residencial. 
 Falta de señalización de 
seguridad. 
 Procedimientos de seguridad 
poco conocidos por personal. 
OPORTUNIDADES 
 Amplio espacio en bodega para 
nuevas construcciones. 
AMENAZAS 
 Patio de camiones repleto. 
 Local alquilado. 
II. Política y dirección. 
Tabla 50: FODA Política y dirección. 
FORTALEZAS 
 Pocos trabajadores. 
 Relaciones entre trabajadores y 
superiores bastante cercana. 
DEBILIDADES 
 Planificación casi inexistente. 
 Forma de organización empírica 
y con poca orientación. 
 Mecanismos de control no 
implementado e inexistente. 
OPORTUNIDADES 
 Adquisición de un nuevo 
software para control 
administrativo de la empresa 
AMENAZAS 
 Línea de mando fraccionada.  
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Tabla 51: FODA Financiamiento. 
FORTALEZAS 
 Aumento en la rentabilidad. 
 Rápido crecimiento. 
 Alto rendimiento de los fondos 
propios. 
 Bajos costos. 
 Crecimiento considerable en 
ventas. 
DEBILIDADES 
 Alto monto de crédito a los 
clientes. 
 Muchas deudas a corto plazo. 
 Alto nivel de gastos. 
 Baja liquidez con respecto a 
deudas. 
OPORTUNIDADES 
 Uso de ganancias para 
refinanciar actividad futura y 
disminuir el uso de crédito 
AMENAZAS 
 Incumplimiento de obligaciones 
a corto plazo por falta de 
liquidez. 
 Cartera irrecuperable.  
IV. Medios de Producción. 
Tabla 52: FODA Medios de producción. 
FORTALEZAS 
 Flota actualmente funcional y en 
buen estado. 
 Capacidad operativa mayor al 
volumen de ventas actual. 
DEBILIDADES 
 Elevados costos de 
mantenimiento. 
 Flota vehicular obsoleta. 
 Distribución de planta no 
coherente con las operaciones. 
 
OPORTUNIDADES 
 Mejorar la flota vehicular 
realizando reemplazo de 
equipos obsoletos 
AMENAZAS 
 Pérdida de clientes por fallos 
inesperados de vehículos. 
 Incumplimiento/Retraso con las 




Estandarización y Optimización de las Operaciones de la empresa  




V. Fuerza de trabajo. 
Tabla 53: FODA Fuerza de trabajo. 
FORTALEZAS 
 Poco personal que controlar. 
 Excelentes relaciones 
interpersonales. 
 Buen clima laboral. 
 Satisfacción con respecto a 
aspiración salarial 
DEBILIDADES 
 Perfiles de puesto no definidos. 




 Planteamiento de estructuración 
de trabajo flexible de acuerdo a 
las necesidades.  
 Establecimiento de métodos de 
trabajo  
AMENAZAS 
 Riesgo de errores durante la 
realización de los 
procedimientos. 
 
VI. Actividad productora. 
Tabla 54: FODA Actividad productora. 
FORTALEZAS 
 Simplicidad en el proceso. 
DEBILIDADES 
 Método de trabajo no 
estructurado y desorganizado. 
 Sistema de control de calidad 
no definido. 
OPORTUNIDADES 
 Mejorar los procesos aprovechando 
la facilidad de los mismo 
AMENAZAS 
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Tabla 55: FODA Mercadeo. 
FORTALEZAS 
 Mercado meta definido. 
 Conocimiento de la 
competencia. 
DEBILIDADES 
 Desconocimiento del total de 
demanda absorbida. 
 Desinterés por atraer más clientes. 
 Inexistencia de un plan de mercado. 
 Elevados gastos de ventas. 
OPORTUNIDADES 
 Afianzar clientes actuales. 
 Ampliar nichos de mercado. 
 Crear estrategias de 
mercado basadas en las 4P 
AMENAZAS 
 Absorción de mercado por parte de 
la competencia. 
 Pérdida de clientes potenciales.  
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En el presente capítulo, se aprecia que del diagnóstico realizado se pueden realizar diferentes mejoras tratando 
las debilidades expuestas en los factores operativos para mejorar el actuar de la empresa.  
Ilustración 13: Diagrama de causa-efecto. 
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A través del diagrama de Ishikawa podemos visualizar que muchos de los 
problemas que actualmente presenta GCM transportes S.A., en sus diversos 
factores operativos, no están ligados a la parte técnica de la empresa sino a la 
gestión de la misma. 
Estos se pueden mejorar con cambios relativamente pequeños en materia de 
recursos pero que requieren un análisis profundo para llevarlos a cabo. 
Las posibles alternativas o soluciones a estas situaciones poco favorables se 
estructuran según la tabla siguiente: 
Tabla 56: Alternativas posibles. 
Factor Problema Solución Factibilidad 
Política y Dirección 
Planificación 
inadecuada 
Realizar un nuevo plan agregado 
de acuerdo a los objetivos de la 
empresa 
Alta 
Objetivos de la 
empresa no definidos 
Definir objetivos a corto, mediano 





Reestructurar la empresa de una 
manera sistemática de acuerdo a 
los principios y objetivos de la 
misma 
Alta 
Mecanismos de control 
no definidos 
Idear nuevos mecanismos de 
control para una gestión eficiente. 
Alta 
Mercadeo 
Estrategias de Mercado 
inexistentes 
Diseñar una estrategia de 
mercado de acuerdo a las 
particularidades del nicho en el 
que se trabaja 
Alta 
Control inadecuado de 
gastos de venta 





Método de trabajo no 
estructurado 
Reestructurar el proceso de 
trabajo actual 
Alta 
Sistema de control de 
calidad inexistente. 
Implantar un  nuevo sistema de 
calidad basado en la satisfacción 
del cliente 
Alta 




Realizar un estudio de análisis de 
puesto 
Alta 
Jerarquía no definida 






Cuentas x cobrar muy 
altas Mejorar las políticas de crédito 
Alta 
Inadecuado control de Estructurar un presupuesto Alta 
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Alto índice de 
endeudamiento 










Flota obsoleta Renovar flota Baja 
Distribución de planta 
inadecuada 
Realizar una nueva distribución de 
planta tomando en cuenta los 










Ubicación en zona de 








inadecuada. Señalizar plantel 
Media 
Alrededores no 
acondicionados para el 
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CAPITULO 5: PLAN DE ACCION 
En el capítulo anterior se analizó las diferentes fortalezas y debilidades que 
presenta GCM Transportes S.A. y tentativamente se propuso posibles 
soluciones a los problemas encontrados. 
Comenzando por la parte de dirección, la alta gerencia necesita definir sus 
logros a corto, mediano y largo plazo así como si lo que se está llevando a cabo 
actualmente corresponde a lo que se concibió en un principio. 
Desde ahí se podrá proceder a un plan estratégico considerando las metas que 
la alta gerencia proponga. 
Hay que considerar que este plan de acción debe también estructurarse en 
forma de un presupuesto. 
Lo siguiente es considerar una reestructuración del personal para adecuar este a 
un proceso más adecuado y redistribuir la carga de trabajo. 
Al realizar esta reestructuración se deberá definir las relaciones jerárquicas entre 
los diferentes colaboradores. 
 Es necesario que se defina y se estructure un método de trabajo para las 
diferentes áreas de la organización. A parte se debe implantar un sistema de 
mantenimiento para los camiones. 
Se debe implantar una nueva estrategia de mercado centrada en captar más 
clientes y fidelizar a los clientes existentes esto haciendo uso adecuado de los 
recursos destinados para el área de ventas. 
Todo esto debe ir acompañado por un cambio en la filosofía y los conceptos que 
la empresa considera actualmente como calidad para poder hacer efectivo estos 
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I. Alta factibilidad: 
1. Política y dirección: 
En esta parte del estudio GCM Transportes S.A. y las personas responsables 
del rumbo de esta empresa deben organizar y estructurar su visión es decir se 
debe de definir el rumbo que lleva GCM de tal forma que estos se traduzcan en 
objetivos a corto, mediano y largo plazo. 
También estos objetivos deben de expresarse en forma de un plan agregado 
para los diferentes periodos (años). 
A continuación se mostrara un ejemplo de un posible plan agregado para GCM 
de acuerdo a la forma en la que se está trabajando actualmente: 
Tabla 57: Ejemplo de plan agregado. 
Plan Agregado año 2015 
MES Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre 
Precio de 
Combustible 106.70 107.22 107.75 108.27 108.79 109.31 109.83 110.35 110.87 111.39 111.91 112.43 
Galones Mensuales 636,730 620,057 713,301 690,700 600,404 528,394 642,981 604,857 491,101 615,780 692,130 752,845 
Ingreso por venta 4196,235 4086,356 4700,855 4551,914 3956,835 3482,265 4237,427 3986,180 3236,495 4058,167 4561,332 4961,465 
Comisión x venta de 
combustible 2868,836 2793,716 3213,830 3112,003 2705,166 2380,717 2896,998 2725,229 2212,692 2774,444 3118,442 3392,001 
Transporte 1327,398 1292,640 1487,025 1439,911 1251,669 1101,548 1340,429 1260,952 1023,803 1283,723 1442,890 1569,464 
Costos variables 2574,012 2508,249 2889,466 2799,672 2434,007 2142,492 2611,420 2457,785 1995,183 2506,203 2820,609 3071,582 
Costo combustibles y 
lubricantes 310,228 303,272 351,750 341,856 297,408 262,031 321,925 303,694 246,318 312,052 353,356 386,876 
Costo de transporte 145,728 141,912 163,253 158,080 137,414 120,933 147,159 138,433 112,398 140,933 158,407 172,303 
Cost de 
Mantenimiento 62,541 60,903 70,061 67,842 58,973 51,900 63,155 59,410 48,237 60,483 67,982 73,946 
Otros costos 41,480 40,487 46,805 45,422 39,504 34,789 42,579 40,123 32,556 41,077 46,380 50,650 
Gastos de ventas 1388,803 1352,437 1555,815 1506,520 1309,571 1152,505 1402,436 1319,283 1071,164 1343,108 1509,637 1642,067 
Otros Gastos 583,270 568,374 654,774 634,432 551,571 485,512 591,792 556,980 452,144 567,968 639,234 696,125 
Impuesto Municipal 41,962 40,864 47,009 45,519 39,568 34,823 42,374 39,862 32,365 40,582 45,613 49,615 
Costos Fijos 448,917 448,917 448,917 448,917 448,917 448,917 448,917 448,917 448,917 448,917 448,917 448,917 
Dep Camiones 56,196 56,196 56,196 56,196 56,196 56,196 56,196 56,196 56,196 56,196 56,196 56,196 
   Sueldos 97,734 97,734 97,734 97,734 97,734 97,734 97,734 97,734 97,734 97,734 97,734 97,734 
   Vacaciones 3,907 3,907 3,907 3,907 3,907 3,907 3,907 3,907 3,907 3,907 3,907 3,907 
  Treceavo Mes 11,081 11,081 11,081 11,081 11,081 11,081 11,081 11,081 11,081 11,081 11,081 11,081 
   Seguro Social 14,820 14,820 14,820 14,820 14,820 14,820 14,820 14,820 14,820 14,820 14,820 14,820 
   Inatec 1,784 1,784 1,784 1,784 1,784 1,784 1,784 1,784 1,784 1,784 1,784 1,784 
  Seguro Facultativo 13,656 13,656 13,656 13,656 13,656 13,656 13,656 13,656 13,656 13,656 13,656 13,656 
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En este plan agregado se estimó el volumen de ventas para el año 2015 así 
como los precios del combustible según tendencias. 
2. Mercadeo: 
Con respecto al factor mercadeo es necesario realizar una estrategia  conforme 
a lo acordado en el plan estratégico de la empresa partiendo de lo que se definió 
previamente. 
Es necesario considerar las fuerzas externas y el ambiente en el que se 
desarrollan las actividades productivas de los clientes así como los competidores 
y los diversos cambios del mercado. 
Es recomendable considerar la idea de una  asesoría externa con expertos en la 
materia así como personas con experiencia en el ramo. 
Finalmente trazada la estrategia de mercado se debe traducir a un presupuesto 
para considerar como referencia al momento de realizar dicha estrategia. 
 
   Higiene y Limpieza 2,052 2,052 2,052 2,052 2,052 2,052 2,052 2,052 2,052 2,052 2,052 2,052 
   Depreciacion de 
Mob 10,616 10,616 10,616 10,616 10,616 10,616 10,616 10,616 10,616 10,616 10,616 10,616 
   Depreciacion de 
Vehiculo 52,501 52,501 52,501 52,501 52,501 52,501 52,501 52,501 52,501 52,501 52,501 52,501 
   Agua Potable 276 276 276 276 276 276 276 276 276 276 276 276 
   Electricidad 12,235 12,235 12,235 12,235 12,235 12,235 12,235 12,235 12,235 12,235 12,235 12,235 
   Alquiler de Local 24,419 24,419 24,419 24,419 24,419 24,419 24,419 24,419 24,419 24,419 24,419 24,419 
   Telefonia Fija 970 970 970 970 970 970 970 970 970 970 970 970 
   Telefonia Celular 14,667 14,667 14,667 14,667 14,667 14,667 14,667 14,667 14,667 14,667 14,667 14,667 
   Servicio de Internet 3,795 3,795 3,795 3,795 3,795 3,795 3,795 3,795 3,795 3,795 3,795 3,795 
   Seguridad y Vigilan 26,550 26,550 26,550 26,550 26,550 26,550 26,550 26,550 26,550 26,550 26,550 26,550 
   Combustibles y Lubr 53,728 53,728 53,728 53,728 53,728 53,728 53,728 53,728 53,728 53,728 53,728 53,728 
  Servicios Legales y 
Profesionales 7,889 7,889 7,889 7,889 7,889 7,889 7,889 7,889 7,889 7,889 7,889 7,889 
   Papeleria y Utiles 17,030 17,030 17,030 17,030 17,030 17,030 17,030 17,030 17,030 17,030 17,030 17,030 
   Manto de Edificio 1,827 1,827 1,827 1,827 1,827 1,827 1,827 1,827 1,827 1,827 1,827 1,827 
   Manto de Mob. Y 
Equipos 1,258 1,258 1,258 1,258 1,258 1,258 1,258 1,258 1,258 1,258 1,258 1,258 
   Mantenimiento de 
Vehiculo 19,926 19,926 19,926 19,926 19,926 19,926 19,926 19,926 19,926 19,926 19,926 19,926 
Costo Total 3022,928 2957,166 3338,383 3248,588 2882,924 2591,409 3060,337 2906,701 2444,099 2955,120 3269,526 3520,498 
Margen  1173,306 1129,190 1362,472 1303,325 1073,911 890,856 1177,090 1079,479 792,396 1103,047 1291,806 1440,967 
Porcentaje 28% 28% 29% 29% 27% 26% 28% 27% 24% 27% 28% 29% 
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3. Fuerza de trabajo: 
Lo importante en esta etapa es reestructurar o mejor dicho crear una estructura 
ya que no existe un organigrama o registros que señale la división de las 
diferentes áreas y las responsabilidades de cada área así como los diferentes 
puestos que en ella se encuentran y las diferentes tareas que cada puesto 
desempeña. 
Consideramos según nuestro criterio una reorganización del personal basado en 
el esquema a continuación (Ilustración 14): 
Ilustración 14: Organigrama propuesto GCM Transportes S.A. 
 
Por la parte administrativa tenemos: 
 Gerente general 
 Asistente de gerencia 
 Mensajeros 
Por el área de operaciones están: 
 Responsable de operaciones 
 Asistente de operaciones 
 Conductores 
Por finanzas se encuentran 
 Responsable de finanzas 
 Encargado de cartera y cobro 
 Asistente contable 
Por parte de mantenimiento se encuentra: 
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 Responsable de mantenimiento 
 Mecánico automotriz 
 Eléctrico automotriz 
 Soldador 
 Asistente de mantenimiento 
Por el área de ventas esta: 
 Vendedores 
 Encargado de atención al cliente 
Aparte de definir las funciones y relaciones de los diferentes puestos de trabajo  
Se realizó un análisis de puesto para estructurar las labores y también los 
requisitos del personal para las diferentes áreas (Anexo 6). 
De tal manera que se pudiese recopilar en fichas de puesto como la que se 
muestra a continuación: 
Tabla 58: Ejemplo de ficha de puesto. 
1. DATOS DE IDENTIFICACIÓN Fecha:     
Denominación 
del puesto:  Asistente contable. 
División :  Finanzas 
Dirección:  Finanzas 
Puesto de Jefe 
Inmediato:  Responsable de Finanzas 
Puestos que 
supervisa: No. de Personas 
Supervisión 
Directa Indirecta 
N/A  N/A  N/A  N/A 
2.  DESCRIPCIÓN GENÉRICA DEL PUESTO 
Efectuar asientos de las diferentes cuentas, revisando, clasificando y registrando 
documentos, a fin de mantener actualizados los movimientos contables que se realizan 
en la Institución. 
3. FUNCIONES DEL PUESTO 
Funciones Frec Consecuencia de no aplicación Complejidad Total  
Recibir, examinar, clasificar, 
codificar y efectuar   el registro 
contable de documentos. 
5 4 3 17 
Revisar y comparar lista de pagos, 
comprobantes, cheques y otros 
registros con las cuentas 
respectivas. 
 
4 4 3 16 
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Archivar documentos contables para 
uso y control interno. 5 2 2 9 
Elaborar y verificar relaciones de 
gastos e ingresos. 4 4 3 16 
Revisar y verificar planillas de 
retención de impuestos. 4 3 3 13 
Recibir los ingresos, cheques nulos 
y órdenes de pago asignándole el 
número de comprobante. 
5 3 2 11 
Totalizar las cuentas de ingreso y 
egresos y emitir un informe de los 
resultados. 
4 3 3 13 
Transcribir información contable en 
un microcomputador. 5 2 2 9 
4. FUNCIONES ESENCIALES Y COMPETENCIAS 
Funciones esenciales Competencia 1 Competencia 2 
 Recibir, examinar, clasificar, codificar y 
efectuar   el registro contable de 
documentos. 
Pensamiento Analítico  Rigor profesional  
 Revisar y comparar lista de pagos, 
comprobantes, cheques y otros registros 
con las cuentas respectivas. 
 Pensamiento Analítico  Orientación a Resultados  
 Elaborar y verificar relaciones de gastos 
e ingresos. Pensamiento Analítico  
Orientación a 
Resultados  
 Revisar y verificar planillas de retención 
de impuestos. Pensamiento Analítico  
Orientación a 
Resultados  
5. PRODUCTOS O RESULTADOS QUE GENERA EL PUESTO 
Registro correcto de las operaciones contables de la empresa. 
6. CONOCIMIENTOS 
6.1.Nivel de Educación  Área de Conocimiento 
Técnico en contabilidad o 3er año de 
contabilidad. Finanzas 
6.2 Estudios especializados Tiempo Requerido 
 No requiere estudios especializados N/A  
 Dimensión de la experiencia Período Marque X 
Tiempo de la Experiencia 
Hasta a un año X 
Hasta dos años - 
Más de dos  a menos de tres años   
De tres hasta cuatro años   
Más de cuatro hasta cinco años   
Más de cinco hasta seis años   
Más de seis a siete años   
Más de siete años   
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En puestos similares  X 
En instituciones similares   
Otras -  
6.4 Dominio del 
idioma inglés       
Marque 
X  
a) Nociones del idioma inglés  - 
b) Inglés básico (Hasta 6 niveles aprobados )  - 
c) Inglés intermedio (Hasta 10 niveles aprobados )  - 
d) Dominio del idioma Inglés (Hasta 14 niveles aprobados)  - 
7. DOMINIO DE 
TECNOLOGÍA       
Marque 
X 
a) Manejo básico (Word, correo electrónico e internet). X  
b) Manejo intermedio (Word, excel, correo electrónico,  internet, tablas 
dinámicas, gráficos estadísticos, agendas electrónicas y presentaciones con 
dispositivos y otros similares). 
 - 
c) Dominio de sistemas de información (administración de bases de datos, 
sistemas operativos, seguridad informática, soporte técnico a usuarios, 
manejo de herramientas de inteligencia de negocios, lenguajes de 
programación, portales de información o diseño gráfico, animación y otros 
similares). 
-  
8.  RESPONSABILIDAD 
8.1  Manejo de Información Confidencial  Marque X 
a) Maneja información sobre métodos de trabajo. X  
b) Maneja información contable, de recursos humanos y /o financiera que 
afectan a otras unidades o personas. -  
c) Maneja información sobre estrategias institucionales que tiene incidencia a 
lo interno de la Institución.  - 
d) Maneja información sobre la dirección estratégica que tiene incidencia en 
el país.  - 




a) Materiales y suministros de oficina y computadora y accesorios  X 
b) Vehículos de la Institución - 
c) Activos e inventarios de bajo valor (hasta C$ 25,000.00) - 
d) Activos e inventarios de mediano valor (C$ 25,001.00 hasta C$ 
120,000.00) - 
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9. AMBIENTE LABORAL:  
El puesto está expuesto a:   
Condiciones ambientales SI NO Observaciones 
Las condiciones ambientales  en que se desarrolla 
el trabajo  cumplen con las normas básicas de 
seguridad y salud ocupacional. 
X      
Accidentes de 
trabajo   SI NO   
En el ejercicio de las funciones del puesto que 
desempeña indique si está expuesto a accidentes 
de trabajo.  
   X 
  
Enfermedades ocasionada por el trabajo SI NO   
Las condiciones en que se desarrolla el trabajo 
presentan elementos ambientales que causan 
molestia y pueden provocar enfermedades como 
consecuencia de las presiones y exigencias a que 
es expuesto el ocupante del puesto. 
   X 
  
Esfuerzo físico   SI NO   
El desempeño del  puesto demanda esfuerzos 
físicos.     X    
       
       
10.             Firma del 
Jefe Inmediato  
11.   Validación por 
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4. Actividad Productora: 
Actualmente GCM Transportes S.A. no presenta registros de los procesos que 
hay se realizan, se consideró una forma de estructurar sus procesos  utilizando 
el enfoque de gestión por procesos. 
Los cuales hemos estructurado en diferentes tipos: Planificación, Gestión, y 
Operativos. Así como lo muestra la ilustración 14. 
Ilustración 15: Mapa de procesos  propuesto. 
 
Para esta parte se tomaran en cuenta los procesos operativos y de gestión. Los 
procesos de planificación se dejaran a las personas responsables de la toma de 
decisiones y los de medición y análisis se abordaran más adelante. 
Para cada parte del proceso operativo y de los procesos de gestión hay que 
definir lo que se realizara, las entradas y las salidas del mismo así como el 
responsable de cada parte del proceso. Para esto se realizó una ficha de 
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Tabla 59: Ficha de proceso. 
1. Macro Proceso Código 
Macro proceso operativo. GCM-PO 
2. Descripción General del Macro Proceso:  
Se recibe la orden del cliente del servicio solicitado, luego se programa la 
orden del pedido según los requerimientos del cliente, se genera el informe 
de programación, se realizan las facturas con respecto al informe de 
programación; posteriormente se entregan documentos de viaje al conductor 
el cual revisa si el camión está apto para realizar viaje, conductor lleva el 
camión a petrolera para cargar producto para luego trasportar el producto 
hasta la localidad del cliente y finalmente se realiza la descarga del producto 
en el lugar establecido cumpliendo con las normas de seguridad 
3. Objetivo del Macro Proceso: Abastecer al cliente de derivados del 
petróleo para sus actividades productivas. 
4. Estrategia General:  
Lineamientos:  
 Confiabilidad en 














 Garantizar un 
servicio 





 Recepción del pedido. 
 Programación de pedido. 
 Facturación. 
 Preparación del viaje.  
 Carga del producto. 
 Traslado del producto. 









Estandarización y Optimización de las Operaciones de la empresa  




6. Funcionamiento del macro proceso: 
 
Información del Documento 
Revisado 
por:  
 Autorizado por:  
Fecha de 
documentación: 
Fecha de Actualización: Fecha de 
Autorización: 
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Macro Proceso Código 
Macro proceso operativo. GCM-PO-001 
Proceso 
Recepción del pedido.  
Información del Proceso 
1. Descripción del Proceso:  
Se recibe llamada del cliente en la cual se toman los datos del mismo con los 
cuales se revisa el historial crediticio, de acuerdo a los resultados obtenidos se 
verifica si es apto para crear orden de pedido según las políticas de la empresa 
y se le solicita orden de compra, en caso de tener obligaciones pendientes se 
notifica al cliente y se remitirá a cartera finalmente se le notifica el plazo de 
entrega. 
2. Objetivo:  
Recoger la información necesaria del cliente, para entregarle el producto de 
acuerdo a lo que necesita. 
3. Marco Legal y Normativo (Leyes, resoluciones, normativas):  
 Manual del conductor seguro sección 16 
4. Sub procesos:  
 Procesamiento de información del  cliente. 
 Remisión a cartera y cobro. 
 Generar pedido. 
5. Entradas del proceso:  
 Necesidades del cliente. 
6. Salidas del  proceso 
(resultados):  
 Orden de pedido 
7. Relaciones con otros procesos:  
 Programación del pedido: 
Entrega de orden de pedido. 
 Recuperación de cartera: 
Remitir clientes con facturas o 
créditos pendientes a cartera. 
8. Sistemas o aplicaciones 
informáticos utilizados en el 
procesos:  
 Pc con Windows. 
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9. Diagrama del procesos:  
 
10. Indicador : 
Nivel de satisfacción del cliente por atención recibida del personal 
Información del Documento 





Fecha de Autorización: 
   
Subproceso 1: 
Procesamiento de información 
del  cliente 
Subproceso 2: 
Remisión a 
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Macro Proceso Código 
Macro proceso operativo. GCM-PO-002 
Proceso 
Programación del pedido.  
Información del Proceso 
1. Descripción del Proceso:  
El responsable de operaciones recibe las ordenes de pedido y define el tipo de 
cliente de acuerdo a las políticas de la empresa, luego se programan los 
pedidos según prioridad de entrega y tipo de cliente, y finalmente se revisa que 
camiones se encuentran disponibles para las entregas, se asigna camión y 
conductor y posteriormente se redacta el informe de programación.    
2. Objetivo:  
Establecer donde, quien, cuando y como se realizara la entrega de los pedidos 
solicitados. 
3. Marco Legal y Normativo (Leyes, resoluciones, normativas):  
 N/A 
4. Sub procesos:  
 N/A 
5. Entradas del proceso:  
 Ordenes de pedido. 
6. Salidas del  proceso 
(resultados):  
 Informe de programación. 
7. Relaciones con otros procesos:  
 Mantenimiento: Revisar 
disponibilidad de los camiones. 
 Recursos humanos: 
Disponibilidad de los 
conductores, contrataciones, 
despidos, vacaciones, etc. 
 
8. Sistemas o aplicaciones 
informáticos utilizados en el 
procesos:  
 Pc con Windows. 
 Paquete Office (Word, 
Excel) 
 Frontaccounting 
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9. Diagrama del procesos:  
 
 
10. Indicador : 
 Retraso medio en tiempo de entrega. 
 Consumo de combustible de los camiones. 
 Utilización de capacidad de los camiones. 











Fecha de Autorización: 
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Macro Proceso Código 
Macro proceso operativo. GCM-PO-003 
Proceso 
Facturación.  
Información del Proceso 
1. Descripción del Proceso:  
Asistente de operaciones elabora factura de acuerdo al informe de 
programación en la cual ingresan en el sistema los datos del cliente, del 
producto con sus respectivas cantidades y montos establecidos finalmente se 
imprime facturas, se colocan es sobre con los demás documentos requeridos y 
de ser necesario se envían a factoreo  luego se entrega copia de factura a 
contabilidad para su respectivo seguimiento del proceso 
2. Objetivo:  
Documentar la venta realizada. 
3. Marco Legal y Normativo (Leyes, resoluciones, normativas):  
 Código del comercio articulo 362 
4. Sub procesos:  
 N/A 
5. Entradas del proceso:  
 Ordenes de pedido. 
6. Salidas del  proceso 
(resultados):  
 Informe de programación. 
7. Relaciones con otros procesos:  
 Recuperación de cartera: 
Proporciona las entradas para el 
proceso 
 Factoreo: Proporciona las 
entradas para el proceso. 
 
8. Sistemas o aplicaciones 
informáticos utilizados en el 
procesos:  
 Pc con Windows. 
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9. Diagrama del procesos:  
 
10. Indicador : 
 Cantidad de reclamos de Clientes por problemas de discordancia 
en los datos  de Facturación. 
Información del Documento 





Fecha de Autorización: 
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Macro Proceso Código 
Macro proceso operativo. GCM-PO-004 
Proceso 
Preparación del viaje  
Información del Proceso 
1. Descripción del Proceso:  
Conductor recibe y se asegura de tener toda la documentación necesaria para 
realizar la entrega al cliente posteriormente  revisa nivel de combustible, aceite, 
agua y cualquier desperfecto visible que pudiese presentar el vehículo, luego 
determina si el vehículo está apto para realizar viaje. 
2. Objetivo:  
Garantizar que el vehículo y conductor lleven lo necesario para realizar entrega. 
3. Marco Legal y Normativo (Leyes, resoluciones, normativas):  
 Manual del conductor seguro sección 11 
 Manual del conductor seguro sección 17 
4. Sub procesos:  
 N/A 
5. Entradas del proceso:  
 Sobres con documentación 
6. Salidas del  proceso 
(resultados):  
 Vehículo apto para salir a 
realizar entrega 
7. Relaciones con otros procesos:  
 Programación de 
mantenimientos: Proporciona 
las hojas de los mantenimientos 
a realizarse. 
8. Sistemas o aplicaciones 
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9. Diagrama del procesos:  
 
10. Procedimientos:  
 Manual del conductor seguro pág. 51-59 
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11. Indicador : 
 Nivel de combustible 
 Nivel de líquido de frenos 
 Nivel aceite 
 Liquido de dirección 
 Refrigerante de radiador 
Información del Documento 
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Macro Proceso Código 
Macro proceso operativo. GCM-PO-005 
Proceso 
Carga del producto  
Información del Proceso 
1. Descripción del Proceso:  
El conductor arriba a la petrolera y retira orden de carga con numero de 
referencia previamente suministrado por la petrolera y enviada a la supervisora 
de operaciones, luego estaciona el vehículo en la bahía de carga para cargar el 
producto tomando las medidas de seguridad establecidas, luego  acomoda el 
brazo cargador y  llena la cisterna de acuerdo al plan de entrega 
2. Objetivo:  
Cargar cisterna con el producto, de acuerdo a las solicitudes de los clientes 
para su posterior traslado. 
3. Marco Legal y Normativo (Leyes, resoluciones, normativas):  
 Manual del conductor seguro sección 8 
 Ley 277 de suministro de hidrocarburos 
4. Sub procesos:  
 N/A 
5. Entradas del proceso:  
 Camión vacío 
6. Salidas del  proceso 
(resultados):  
 Camión lleno 
7. Relaciones con otros procesos:  
 Entrega del producto 
8. Sistemas o aplicaciones 
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9. Diagrama del procesos:  
 
 
10. Procedimientos:  
 Manual del conductor seguro sección 8 
11. Indicador : 
 Tiempo de carga de producto 
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Macro Proceso Código 
Macro proceso operativo. GCM-PO-006 
Proceso 
Entrega de producto 
Información del Proceso 
1. Descripción del Proceso:  
El conductor transporta el producto desde petrolera hasta localidad del cliente, 
se le suministra factura, reporte de viaje y documento de descarga segura de la 
entrega, el cliente procede a autorizarla  e indica donde se realizara la 
descarga, posteriormente el cliente firma los documentos y entrega documentos 
a conductor.  
2. Objetivo:  
Entregar producto a cliente según lo que el cliente ha solicitado 
3. Marco Legal y Normativo (Leyes, resoluciones, normativas):  
 Manual del conductor seguro sección 8 
 Manual del conductor seguro sección 11 
 Manual del conductor seguro sección 12 
 Manual del conductor seguro sección 13 
 Ley 277 de suministro de hidrocarburos. 
4. Sub procesos:  
 N/A 
5. Entradas del proceso:  
 Camión con producto. 
6. Salidas del  proceso 
(resultados):  
 Camión vacío 
7. Relaciones con otros 
procesos:  
 N/A 
8. Sistemas o aplicaciones 
informáticos utilizados en el 
procesos:  
 N/A 
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9. Diagrama del procesos:  
 
10. Procedimientos:  
 Manual del conductor seguro sección 8 
11. Indicador : 
 Nivel de altura del combustible en cisterna 
 Color, elementos en suspensión, evidencia de agua. 










Fecha de Autorización: 
   
5. Financiamiento: 
Para el financiamiento  se sugiere estructurar un presupuesto y mejorar las 
políticas de crédito en función de los objetivos de la empresa lo cual aunque es 
de naturaleza sencilla quedaría en manos de las personas responsables de la 
toma de decisiones. 
Así mismo los criterios de reinversión de las ganancias quedan en manos de los 
socios de la empresa.  
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6. Medios de producción 
A. Mantenimiento 
Para que GCM Transportes pueda hacer mejor uso de sus recursos (personal de 
mantenimiento, tiempo, dinero) es necesario que exista una adecuada 
planificación y programación del mantenimiento. 
Para esto deben implementarse una serie de elementos básicos que permitan 
realizar la planificación, ejecución y el control de los mantenimientos los cuales 
son: 
 Una función de planificación del trabajo, para trazar un camino para el 
mantenimiento. 
 Un sistema de órdenes de trabajo para la organización del trabajo de 
mantenimiento. 
 Un sistema de prioridad del trabajo, para controlar la secuencia del 
trabajo. 
 Un procedimiento de estimación, para determinar la magnitud de las 
tareas. 
 Un programa general, para relacionar el total de tareas autorizadas 
con el tiempo y mano de obra disponible. 
 Un procedimiento de programación a detalle, para establecer las 
secuencias de trabajo para cada tarea importante mostrada en el 
programa general. 
 Un procedimiento de control de horas, paras saber los costos reales 
en comparación con los estimados 
 Una base para la medición de trabajo, que permita comparar el 
progreso con los gastos 
 Un adecuado sistema de información, para registrar el cumplimiento, 
efectividad y variaciones 
 Normas de trabajo, para asegurar las bases comunes para las 
estimaciones. 
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De las alternativas expuestas se consideró el posible impacto de las alternativas más factibles según la valoración 
que se realizó a cada factor operativo mostrando los resultados en la Tabla 60. 




















Ubicación adecuada de 
la empresa Reubicar plantel 
Baja 1.25% 1.25% 
Infraestructura externa 
adecuada 
Mejorar las condiciones de 
trabajo actual 




Condiciones de trabajo 
adecuadas. Señalizar plantel 
Media 1.25% 1.25% 






*Realizar un nuevo plan 
agregado de acuerdo a los 
objetivos de la empresa                                       
*Definir objetivos a corto, 
mediano y largo plazo 
Alta 0.00% 10.00% 
Organización 5% 
Definición de Roles y 
Responsabilidades. 
Reestructurar la empresa de 
una manera sistemática de 
acuerdo a los principios y 
objetivos de la misma 





Idear nuevos mecanismos de 
control para una gestión 
eficiente. 
Alta 2.00% 5.00% 
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Presupuestos  4% Ajuste al presupuesto Elaborar un plan de 
presupuesto anual 
Alta 0.00% 4.00% 
Créditos 4% Estados financieros 
Mejorar las políticas de 
crédito 
Alta 2.00% 4.00% 
Inversiones 4% 
Rentabilidad Refinanciar la empresa con 
los dividendos generados 
Media 4.00% 4.00% 
Costos 3% 
Adecuado control de 
costos Ajustarse al presupuesto 





3% Adquisición de equipo 
Renovar flota 
Baja 0% 0.00% 
Distribución de 
Planta 
2% Distribución de Planta 
Realizar una nueva 
distribución de planta 
tomando en cuenta los 
flujos de materiales y de 
información 
Baja 0% 0.00% 
Capacidad 
Productiva 
5% Capacidad Productiva 
  
  5% 5.00% 
Mantenimiento 5% 
Mantenimiento 
adecuado  a 
necesidades 
Estructurar un sistema de 
mantenimiento  




Perfiles de Puesto 
Definido 
*Realizar un estudio de 
análisis de puesto *Definir 









orientada a resultado 
0% 4.00% 
Evaluación 2% 
Método de evaluación 
por competencia de 




trabajadores Trabajadores conformes 
  5% 5.00% 
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Métodos de trabajo 
Eficiente y Efectivos Reestructurar el proceso de 
trabajo actual 




Tiempos de Entrega 
Esperados 




Sistema de Calidad 
Centrado en la 
Satisfacción del Cliente 
Implantar un  nuevo 
sistema de calidad basado 
en la satisfacción del 
cliente 





Diseñar una estrategia de 
mercado de acuerdo a las 
particularidades del nicho 
en el que se trabaja 
Alta 
1% 
4.00% Demanda Estimada 0% 






Distribución de los 





Control de costos de 
publicidad y ventas, 
rendimiento 
Realizar un presupuesto de 
gastos de venta 
Alta 0% 3.00% 
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Al culminar la investigación de las diferentes áreas y factores de GCM 
transportes y después de procesada la información disponible se obtuvo los 
siguientes resultados: 
1. Si bien es posible la mejora en los procesos de trabajo, contribuirá a 
aumentar la rentabilidad de la empresa, esta  hipótesis de trabajo se podrá 
verificar hasta el momento en que se implementen las mejoras propuestas y 
se evalúen con los resultados obtenidos. 
 
2. Se analizó los diferentes factores operativos de GCM transportes a través de 
diversos métodos y se documentó cada uno de los factores operativos con  
base en diferentes criterios que fueron definidos a  lo largo del capítulo 2;  de 
estos se pudo concluir que GCM transportes se encuentra deficiente con 
respecto al cumplimiento de los factores operativos alcanzando un 29 por 
ciento del total de la valoración. 
 
3. Después de haber realizado el análisis de la información suministrada por 
contabilidad de los últimos periodos registrados, se calculó el punto de 
equilibrio equivalente a 205,060 galones de combustible mensuales y la 
rentabilidad de la empresa se situó entre un 7 a 15 por ciento dependiendo 
del volumen de ventas de cada período. 
 
4. Se definió para cada uno de los factores operativos sus diversas fortalezas, 
debilidades y oportunidades de mejora, a partir de la cual se definió de forma 
gráfica (Ilustración 13) el diagrama de Ishikawa de las diferentes deficiencias 
que afectaban a GCM transportes, así como posibles alternativas de mejora 
para cada factor operativo (Tabla 56). 
 
5. De las posibles alternativas se tomaron las más factibles y se sugirió un plan 
de acción para los factores operativos, los cuales contemplan desde definir la 
visión de la empresa por parte de la gerencia, establecer objetivos concretos 
y un plan para conseguirlos, la definición de estrategias de mercado para 
ampliar la base de clientes, la definición de los puestos de trabajo con sus 
requerimientos y métricas a seguir, así como una  estructura jerárquica bien 
definida, la estructuración de los procesos de GCM transportes y la creación 
de un programa de mantenimiento estructurado. 
Estandarización y Optimización de las Operaciones de la empresa 






6. De estas alternativas se consideró el impacto que podrían tener las mismas 
sobre los factores operativos, los cuales muestran una mejora sensible 
pasando del 29 al 90 por ciento, considerando que estas alternativas no 
requieren de una gran inversión económica pero si de trabajo, tiempo y el 
compromiso general de la empresa a realizar cambios. Para ello, se 
necesitará la implementación de dichas mejoras, seguimiento y evaluación 
para verificar si los cambios mostraron una mejora desde el punto de vista 
financiero. 
 
7. Finalmente, el aumento de la rentabilidad de GCM no se producirá hasta que 
se haya realizado el plan de acción y se le haya realizado el correcto 
seguimiento y evaluación para confirmar que los cambios trajeron mejoras, 
principalmente a la rentabilidad de la empresa. 
RECOMENDACIONES 
Se recomienda la implementación, como fase inicial, de lo expuesto en el 
capítulo 5, así como su debido seguimiento. 
Se recomienda establecer los diferentes procedimientos para los procesos de 
trabajo para las diferentes áreas, así como establecer objetivos y criterios de 
medición.  
Para el factor fuerza de trabajo, se requeriría establecer criterios de evaluación y 
políticas de capacitación, así como manuales de procedimientos para los 
distintos puestos de trabajo, adicional a los puestos que ya se han definido.. 
En el factor “medios de producción”, se considera  la alternativa de aplicar un 
nuevo sistema de mantenimiento basado en lo expuesto en el capítulo 5, así 
como su posterior seguimiento y evaluación. Adicionalmente, considerándose 
considera la alternativa de renovar la flota con vehículos más nuevos a 
conveniencia de la empresa. 
Es recomendable que las alternativas en la Tabla 56 que se presentan con una 
factibilidad media o baja se analicen y se considere la posterior aplicación de las 
mismas u otras similares para la mejora de estos factores. 
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Anexo 1: Esquema de plantel GCM (no a escala) 
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Anexo 2: Entrevista a gerente general.
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Anexo 3: Entrevista a trabajadores.
 
Estandarización y Optimización de las Operaciones de la empresa 




Estandarización y Optimización de las Operaciones de la empresa 





Estandarización y Optimización de las Operaciones de la empresa 








Producto Glns Venta Costo Margen Bruto Glns Venta Costo Margen Bruto
Margen 
Promedio
Diesel 18,000 1923,199.60         1844,871.66             78,327.94         478,362 50487,697.80        48623,622.68         1864,075.12        3.90
Gasolina Super 1,000 114,790.00           110,143.80               4,646.20           69,000 7468,934.02          7299,754.25           169,179.77          2.45
Gasolina Regular 1,000 109,370.00           101,975.70               7,394.30           45,500 4704,975.08          4485,585.40           219,389.68          4.82
Kerosene/ Fuel Oil 0 -                        -                            -                   10,000 667,588.20            657,588.20             10,000.00            1.00
Transporte 69,260.00             69,260.00         1146,882.32          -                          1146,882.32        
Devoluciones Puma -                   264,250.00            264,250.00          
Totales 20,000 2216,619.60         2056,991.16             159,628.44       602,862 64740,327.42        61066,550.53         3673,776.89        
Cifras  al 31 de Diciembre 2012 388,100 38206,590.03        36337,030.74         1869,559.29        
Diferencias 214,762.00 26533,737.39 24729,519.79 1804,217.60
Glns Venta Margen Tipo de Transporte Glns Montos %
Diesel 462,931 48859,062.39           1803,943.66     Propio 594,544 1025,595.87           93%
Gasolina Super 66,774 7228,000.66             163,722.36       Petronic 0 -                          0%
Gasolina Regular 44,032 4553,201.69             212,312.59       Sub Contratado 43,548 83,073.68               7%
Kerosene 10,000.00         Trasegados 3,387 1,216.57                 1%
Total Ventas Proyectadas 573,737 60640,264.74           2189,978.62     Totales 641,479 1109,886.12           100%
Marge Bruto 2526,894.57         Ingresos x Transportes 1146,882.32                Ingresos Fuel y Transportes 3673,776.89        
Gastos Fijos 540,358.21           Trasnportes Sub Contratados 97,300.00 Costos de Tranportes 808,337.52          
Gastos  Variables 1367,142.33         Combustibles 382,501.03                  Gastos Fijos 540,358.21          
Accidente C-05 -                               Gastos Variables 1367,142.33        
Otros Gastos 387,100.88           Otros Costos 328,536.49 Otros Gastos 387,100.88          
Utilidad del Ejercicio  FUEL 232,293.15 Utilidad del Ejercicio  Tranporte 338,544.80 Utilidad del Ejercicio  570,837.95
0.00 0.00
232,293.15 338,544.80 570,837.95
Monto Galones Montos %
Marge Bruto 3555,267.96         Transportado Propio 614,362 1059,782.40           92%
Costos de Transporte 887,908.89           Vendidos Sin Flete 8,000 1%
Gastos Fijos 540,358.21           Transporte Sub Contratado 45,000 85,842.80               7%
Gastos  Variables 1292,508.83         Trasegados 3,500 1,257.12                 1%
Otros Gastos 374,613.75           
Utilidad del Ejercicio 459,878.27           670,862 1146,882.32           100%
Deficit o Superavit
Bancentro Cta.750-100-384 C$ 160,018.12 Puma Energy(Facturas) 8043,899.43     (C$ 21012,010.05) 0-15 dias 80% 17567,493.77
Banpro Cta. C$ 35,979.43 15 a Mas dias 20% 4365,411.74
Bancentro Cta.440-101-410 C$ 5,384.03 Sea Food(Tanke) 158,280.55       21932,905.51
Bancentro Dolares C$ 54,694.14 Faranic( Tanke) 107,148.65       
Bac Cordobs C$ 61,095.04 Bancentro Factoreo 5506,320.26     
Banpro Cta. Dolares C$ 672,560.81 Banpro Factoreo 7336,742.72     -                               
Bac, Dolares C$ 150,649.99 Marcela Maineri 1000,000.00     -                               
Total Disponible en Bancos 1140,381.56         Total x Pagar 22152,391.61   (C$ 21012,010.05) 21932,905.51      
RESUMEN Bancos Cuentas x Cob Total C x Pagar Diferencia C X PAG C X COB
Saldos C$ 1140,381.56 21932,905.51       23073,287.07           22152,391.61   C$ 920,895.46 C$ 25,592.94 C$ 0.00
Utilidad Real
PROYECCION DE VENTAS Y MARGEN BRUTO PROYECCION DE SERVCIO DE TRANSPORTES
FUEL
Disponible en cuentas de Bancos
UNO LAS   
BRISAS
Total Transporte
Cuentas por CobrarCuentas por Pagar
Total Combus y transportes
Totales C X COB
GCM
INFORME DIARIO DE GERENCIA  AL:
31-Dec-13
HOY
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Anexo 5: Cálculos de regresión lineal múltiple 
Resumen 
        
         Estadísticas de la regresión 
       Coeficiente de 
correlación 
múltiple 0.999994547 
       Coeficiente de 
determinación 
R^2 0.999989093 
       R^2  ajustado 0.954534052 
       Error típico 0.042878266 
       Observaciones 24 
       
         ANÁLISIS DE VARIANZA 













   Regresión 2 3708.420752 1854.21038 1008520.135 0% 
   Residuos 22 0.040448006 0.00183855 
     Total 24 3708.4612       
   
         









Intercepción 0 #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A 
LnP 0.935557528 0.093919398 9.96128112 0.00% 0.7407806 1.13033444 0.74078062 1.13033444 
LnG 1.026184151 0.054273467 18.9076579 0.00% 0.9136279 1.13874043 0.91362787 1.13874043 
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Anexo 6: Fichas de puesto 
INSTRUCCIONES PARA EL LLENADO DEL FORMATO DESCRIPTOR DE 
PUESTO 
1. DATOS DE IDENTIFICACIÓN 
Los datos serán completados con el propósito de definir claramente el contenido 
de las funciones del puesto para su clasificación en el Escalafón de Cargos: 
Denominación del puesto: Indique el nombre del puesto. 
División/Dirección: Señale dónde se ubica el puesto dentro de la estructura 
jerárquica. 
Puesto del Jefe inmediato: Describa el nombre del puesto que ocupa el Jefe 
inmediato. 
Puestos que supervisa: Anote la denominación de los puestos que supervisa, el 
No. de puestos y el tipo de supervisión, si es directa o indirecta. 
 
2. DESCRIPCIÓN GENÉRICA DEL PUESTO: 
Describa la función general del puesto, definiendo lo que hace, dónde y para qué.   
Ejemplo: Jefe de División Económica: Planificar y dirigir estrategias en la División 
Económica con el propósito de asesorar a la Administración Superior y Consejo 
Directivo del BCN en el diseño e implementación de políticas monetarias y 
económicas. 
Qué hace? Planificar y dirigir estrategias. 
Dónde?        En la División Económica. 
Para qué? Con el propósito de asesorar a la Administración Superior y 
Consejo Directivo del BCN en el diseño e implementación de 
políticas monetarias y económicas. 
3. FUNCIONES ESPECÍFICAS DEL PUESTO 
Las funciones de un puesto son las que se realizan para conseguir un fin 
concreto, escriba como máximo diez.  Para describirlas, éstas tienen que poder 
demostrarse.  
Los verbos que se utilicen deberán reflejar acción por ejemplo: Planificar, 
programar, dirigir, asesorar, coordinar, controlar, proponer, elaborar, desarrollar, 
administrar, analizar, realizar, ejecutar, asegurar, promover, etc. 
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Posteriormente, se calificarán las funciones, considerando la: Frecuencia, 
Consecuencia de no aplicación de la actividad y complejidad o grado de dificultad. 
F = Frecuencia Con que periodicidad se ejecuta esta función? Si la frecuencia es 
variable pregúntese: Cual es la frecuencia típica de ejecución de esta 
función? Diario, semanal, mensual, anual.... 
CNA = Consecuencia de no aplicación de la actividad o ejecución 
equivocada: Qué pasaría si la función o actividades no se 
ejecutaran? Qué tan graves son las consecuencias si no se ejecuta? 
C = Complejidad o grado de dificultad ¿Qué tanto esfuerzo supone desempeñar 
la función?, o bien requiere un elevado grado de conocimientos y 
habilidades el desempeño de esta función? 
 
Aplique para cada función la siguiente GRADACIÓN DE ESCALAS 
Grado Frecuencia 
(F) 
Consecuencia de no aplicación de la 
actividad (CNA) 
 





Consecuencias muy graves: 
puede: afectar a toda la 
organización en múltiples 
aspectos e incluso a nivel externo 
del Banco. 
Máxima complejidad: la 
función demanda el mayor 







Consecuencias graves: pueden 
afectar resultados, procesos o 
áreas funcionales de la 
organización, así como a nivel 
externo del Banco. 
Alta complejidad: la función 
demanda un considerable 









repercuten negativamente en los 
resultados o trabajos de otros. 
Complejidad moderada: la 
función requiere un grado 





Una vez al 
mes 
 
Consecuencias menores: cierta 
incidencia en resultados o 








Baja complejidad: la función 









Estandarización y Optimización de las Operaciones de la empresa 






Consecuencia de no aplicación de la 
actividad (CNA) 
 









Consecuencias mínimas: poca o 
ninguna incidencia en actividades 
o resultados. 
Mínima complejidad: la 
función requiere un mínimo 
nivel de esfuerzo, 
conocimientos, habilidades. 
 
Luego para cada actividad obtengamos el total con la formula siguiente: 
TOTAL=FRECUENCIA+ (CONSECUENCIA POR COMPLEJIDAD) 
4. FUNCIONES ESENCIALES Y COMPETENCIAS 
Las funciones esenciales son las que han obtenido el mayor valor en el punto 3 
del formato, debiendo ser registradas 4 como máximo, y son las que: 
 Tienen mayor impacto para la Institución por el valor agregado que generan. 
 Generan resultados significativos. 
 Demandan mayores recursos por parte del ocupante (conocimientos, 
destrezas, habilidades). 
 Contribuyen al logro de objetivos del área /Institución. 
 Guardan coherencia con el propósito principal del puesto. 
 
4.1 Competencias requeridas: dos como máximo para cada función esencial 
Estas son habilidades, rasgos de personalidad, motivaciones y actitudes. 
Estas características se relacionan más con la disposición o motivación del 
ocupante del puesto para realizar las funciones que con su capacidad 
profesional. 
 A continuación se presenta el siguiente menú de competencias institucionales, a 
fin de facilitar su selección, según el grupo de puesto que le corresponda, 
debiendo escoger dos competencias como máximo para cada función esencial: 
Dirección Profesionales Administrativos 
Liderazgo Liderazgo Orientación al Cliente 
Visión estratégica Visión estratégica Iniciativa y Creatividad 
Iniciativa y Creatividad  Iniciativa y Creatividad Trabajo en equipo 
Negociación Trabajo en equipo Rigor profesional 
Orientación a Resultados Orientación a Resultados Orientación a Resultados 
Pensamiento Analítico Pensamiento Analítico Comunicación 
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4.2 Definición de Competencias:   
COMPETENCIAS CONCEPTO 
Liderazgo Guiar a los demás mediante una clara dirección inspirando, 
comprometiendo y motivando. 
Visión estratégica 
Capacidad de identificar las necesidades futuras con criterios 
estratégicos, simulando nuevos escenarios de actuación en el 
entorno interno y externo, formulando estrategias con el 
propósito de encontrar oportunidades para el fortalecimiento 
macroeconómico e institucional. 
Iniciativa y Creatividad 
Se refiere a la capacidad de anticiparse a los hechos para 
cumplir con la responsabilidad asignada de forma oportuna y 
con la calidad requerida, y a la generación de nuevas ideas, 
métodos, modelos, conceptos con la intención de satisfacer un 
propósito encontrando óptimas soluciones que contribuyan a 
la mejora continua. 
Pensamiento Analítico 
Es la capacidad de entender una situación compleja, 
desglosándola en partes,  e identificando sus implicaciones, 
considerando las relaciones causa efecto. 
Negociación 
Capacidad para llegar a acuerdos ventajosos, entre ambas 
partes, a través del intercambio de información, debate de 
ideas y utilización de estrategias efectivas, con personas o 
grupos que puedan presentar intereses diversos, diferentes a 
los nuestros e incluso contrapuestos. 
Orientación a 
Resultados 
Actuar para cumplir con calidad y oportunidad por el proyecto 
y/o tareas encomendadas  en el ejercicio de sus funciones, 
conforme el resultado esperado. 
Trabajo en Equipo 
Capacidad de desarrollar proyectos o tareas conjuntamente 
con otros, contribuyendo a través de su participación, 
experiencia y cooperación alcanzar la excelencia y  agregación 
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Orientación al Cliente Sensibilidad, actitud e interés por el conocimiento y 
satisfacción de las necesidades del cliente interno y externo, 
ofreciendo una respuesta adecuada y ágil a sus requerimientos 
y necesidades 
Rigor profesional Capacidad para utilizar la información, las normas, los 
procedimientos y las políticas de la empresa con precisión y 
eficacia, con el objeto de lograr los estándares de calidad, en 
tiempo y forma, con eficacia y eficiencia, en consonancia con 
los valores y lineamientos institucionales. 
Comunicación Capacidad para generar y mantener un flujo de comunicación 
adecuado entre los miembros del grupo o de la organización, 
utilizando los medios de comunicación establecidos para cada 
caso, favoreciendo así el establecimiento de relaciones 
laborales sanas y beneficiosas que contribuyen al buen 
desempeño de las funciones asignadas. 
5. PRODUCTOS O RESULTADOS QUE GENERA EL PUESTO:  
Describir de forma concreta y que pueda ser tangible ¿cuáles son los 
productos principales que genera el puesto?. 
6. CONOCIMIENTOS:  
Comprende nivel de educación, estudios especializados, área de conocimiento 
y experiencia laboral. 
6.1 Nivel de Educación  
Señale los estudios formales que requiere el puesto (Ejemplo: Doctorado, 
Maestría, Licenciatura, Técnico Superior/Medio, Bachillerato, Ciclo Básico).  
Área de Conocimiento: Anote en qué materia se requieren los estudios 
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6.2  Estudios especializados 
Se refiere a cursos de especialización, adicionales a los estudios formales que 
complementan los requerimientos del puesto, los que a continuación se 
indican: 
 
No requiere estudios especializados 
El puesto no requiere de curso de especialización alguno. 
2 Seminarios o cursos especializados con duración mínima de 15 días a menos de 1 
mes. 
El puesto requiere haber obtenido certificado de participación en 2 seminarios o cursos 
especializados con duración de 15 días a menos de un mes que permitan actualizar el 
conocimiento sobre aspectos específicos requeridos en el puesto para su mejor 
desempeño. 
Equivalencia: 
1 seminario con duración aproximada de 3 días a 1 semana en instituciones académicas 
de alto  prestigio a nivel nacional e internacional.   
 
1Curso especializado/certificación con duración mínima de 1 mes. 
El puesto requiere la participación de 1 curso especializado/certificación con duración de 
1 mes sobre aspectos específicos requeridos del puesto que permitan mayor destreza. 
Equivalencia: 
1 curso/seminario con duración de 15 días en instituciones académicas de alto prestigio 
a nivel nacional e internacional o capacitación en temas de banca central en instituciones 
homólogas con el mismo período de tiempo. 
1 Curso especializado/certificación con duración mayor a 1 mes.  
El puesto requiere la participación de 1 curso/certificación con duración superior a 1 
mes, que aseguren mayor destreza y conocimiento sobre aspectos específicos 
relacionados con el puesto de trabajo para fortalecer su desempeño. 
Equivalencia: 
1 curso con duración mayor a 15 días, en instituciones académicas de alto prestigio a 
nivel nacional e internacional o capacitación en temas de banca central en instituciones 
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6.3  Experiencia laboral requerida 
Especifique el tiempo de la experiencia que requiere el puesto: desde menos de 
un año hasta más de siete años, según sea el caso y si es en puestos similares o 
en otras instituciones similares etc. 
 
6.4  Dominio del idioma inglés 
Señale en la casilla correspondiente el conocimiento que requiere el puesto del 
idioma inglés, según el nivel requerido en el ejercicio de sus funciones: 
        Nociones del idioma Inglés 
El puesto requiere tener conocimientos generales del idioma inglés. 
Inglés básico  
El puesto requiere capacidad para mantener una conversación en el idioma inglés sobre 
temas elementales. La amplitud, el control del idioma y la capacidad para incluir 
modificaciones son limitados.  La capacidad de comunicación es sencilla. Hasta 6 niveles 
aprobados en un programa de desarrollo profesional.  
Inglés a nivel intermedio 
El puesto requiere el dominio del idioma inglés a un nivel profesional, con cierta facilidad 
en el diálogo; puede participar en situaciones sociales y profesionales ya sean éstas 
formales o informales. Capacidad para discutir sobre intereses particulares y campos de 
su competencia técnica o profesional y comprender un discurso, conferencia o seminario 
en ciertos contextos o áreas de especialización.  Hasta10 niveles aprobados en un 
programa de desarrollo profesional. 
Dominio del idioma inglés 
El puesto requiere del dominio del idioma inglés que permite utilizarlo como una parte 
normal de su trabajo y está capacitado para responder objeciones, clarificar puntos, 
justificar decisiones, conducir reuniones o elaborar discursos informativos extensos.  A 
menudo utiliza estrategias y habilidades de comunicación con exactitud y amplitud de 
vocabulario.  Hasta14 niveles aprobados en un programa de desarrollo profesional. 
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7. DOMINIO DE TECNOLOGÍA 
Especifique el grado de conocimiento y manejo de sistemas de información 
y/o paquetes informáticos que requiere el puesto. 
 
Manejo básico de tecnología 
El puesto demanda la experiencia básica en el uso de computadoras, programas Word, 
correo electrónico e internet.  
Dentro de este nivel también se considera el manejo de cámaras de seguridad, 
filmadoras, scanner  y otros equipos tecnológicos requeridos por el puesto de trabajo. 
 
Manejo intermedio de tecnología  
El puesto demanda experiencia intermedia en el uso de programas Word, Excel, correo 
electrónico, tabla dinámicas, agendas electrónicas, internet, gráficos estadísticos, y 
presentaciones con dispositivos. 
 Dentro de este nivel también se considera el manejo de otros equipos tecnológicos 
requeridos por el puesto de trabajo. 
Dominio de sistemas de información 
El puesto demanda dominio completo de programas de ofimática y administración de 
proyectos. De acuerdo al perfil del puesto a desempeñar deberá contar con experiencia y 
dominio en algunos de los siguientes campos: administración de bases de datos, 
sistemas operativos, seguridad informática, soporte técnico a usuarios, manejo de 
herramientas de inteligencia de negocios, lenguajes de programación, portales de 
información o diseño gráfico y animación.  
Dentro de este nivel también se considera el manejo de otros equipos tecnológicos 
requeridos por el puesto de trabajo. 
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8. RESPONSABILIDAD:  
Comprende el manejo de información confidencial y la administración del 
riesgo de activos y valores del BCN. 
8.1 Manejo de información confidencial 
Describir en el campo respectivo la información confidencial o reservada que 
son del conocimiento del puesto y cuya divulgación podría ocasionar daños, 
trastornos o perjuicios de diversas naturalezas al BCN. 
 
Maneja información sobre métodos de trabajo 
El puesto demanda poca responsabilidad sobre datos e información confidencial. Sin 
embargo, en caso de producirse alguna falta en la confidencialidad, ésta produce 
consecuencias de poco impacto, que a lo sumo tendrá efectos dentro de la unidad de 
trabajo respectiva. 
Maneja información contable, de recursos humanos y/ o financiera que afectan a 
otras unidades o personas 
El puesto demanda responsabilidad sobre datos e información confidencial, teniendo 
acceso frecuente a este tipo de información que nace de su propia gestión o de las 
relaciones que mantiene con otros puestos y su uso indebido puede traer 
consecuencias de cierta importancia a nivel interno. Ejemplo: Nómina de empleados, 
cierres de las operaciones contables, expedientes personales y clínicos,  etc. 
Maneja información sobre estrategias institucionales que tiene incidencia a lo 
interno de la Institución 
El puesto demanda mucha reserva en los datos e información que maneja, producto de 
su propia gestión o de relaciones con otros puestos del Banco y cuya indebida o 
inoportuna divulgación podría ocasionar graves trastornos a nivel interno de la 
Institución. Ejemplo: Diseño de reformas estructurales, diagnósticos organizacionales, 
Políticas Salariales,  Planes y dictámenes de Auditoría, Misiones y planes confidenciales 
de Protección Bancaria, Ofertas de licitaciones, Seguridad informática, etc. 
Maneja información sobre la dirección estratégica  que tiene incidencia en el país 
Este grado se atribuye a aquellos puestos que manejan, utilizan y producen 
informaciones de un alto nivel de confidencialidad sobre la dirección estratégica del 
Banco que únicamente pueden ser reveladas por la Administración Superior del Banco. 
Su indebida utilización compromete el prestigio o la adecuada consecución de los 
objetivos fundamentales del Banco.  Ejemplo: Estrategias y políticas monetarias, 
cambiarias, crediticias, Programa Económico y Financiero, Negociación y manejo de 
Deuda Externa y Reservas Internacionales, cuentas corrientes del Sistema Financiero, etc. 
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8.2 Administración de activos y valores  
 
A continuación se deberá marcar con una X según sea responsable directo del 
manejo de los activos y valores asignados.  
 
Activos y valores  Marcar con X  
Materiales y suministros de oficina 
El puesto demanda la utilización de instrumentos, materiales, equipo 
sencillo y suministros de oficina, asignado directamente bajo su 
responsabilidad para el desarrollo de sus funciones. 
 
Vehículos de la Institución 
El puesto demanda responsabilidad directa sobre el uso de 
vehículos para el desempeño de sus labores. 
 
Activos e inventarios de bajo valor (hasta C$25,000.00) 
El puesto demanda responsabilidad directa sobre equipos, 
manejo de dinero y/o títulos valores para el desempeño de sus 
funciones.  
 
Activos e inventarios de mediano valor (C$25,001.00 hasta 
C$120,000.00) 
El puesto demanda responsabilidad directa sobre el manejo de activos 
(inventarios, títulos valor, equipos especializados, dinero, tarjetas, etc.) 
 
Activos e inventarios de alto valor (más de C$ 120,000.00) 
El puesto demanda responsabilidad directa sobre el manejo de activos 
(inventarios, títulos valor, equipos especializados, dinero, tarjetas, etc.) 
X 
 
9. AMBIENTE LABORAL 
Se refiere a las circunstancias o situaciones a las que está expuesto el individuo 
en el desarrollo de las actividades del puesto, identificándose como: Condiciones 
ambientales, Accidentes de trabajo, Enfermedades de trabajo y Esfuerzo físico.  
 
Para lo anterior, señale con una X la columna que seleccione: Sí o No, según la 
situación a la que está expuesto el ocupante del puesto, explicando brevemente 
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Las condiciones ambientales  en que se desarrolla el trabajo  cumplen con las 
normas básicas de seguridad y salud ocupacional. 
Accidentes de trabajo 
En el ejercicio de las funciones del puesto que desempeña indique si está 
expuesto a accidentes de trabajo.  
Enfermedades ocasionada por el trabajo 
Las condiciones en que se desarrolla el trabajo presentan elementos ambientales 
que causan molestia y pueden provocar enfermedades como consecuencia de las 
presiones y exigencias a que es expuesto el ocupante del puesto.    
Esfuerzo físico 
El  desempeño del  puesto demanda esfuerzos físicos.   
 
 
10. FIRMA DEL JEFE INMEDIATO: El Jefe inmediato deberá revisar la 
información y registrar su firma con lápiz de tinta. 
 
11. VALIDACIÓN POR EL JEFE SUPERIOR: El Jefe superior deberá validar la 
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Anexo 7: Fichas de Puestos de Trabajo. 
1. DATOS DE IDENTIFICACIÓN Fecha     
Denominación 
del puesto:  Asistente de gerencia. 
División :  Administración 
Dirección:  Administración 
Puesto de Jefe 
Inmediato:  Asistente de Gerencia 
Puestos que 




Ventas  3 X   
2.  DESCRIPCIÓN GENÉRICA DEL PUESTO 
Efectuar las funciones de asistencia administrativa, relacionadas principalmente con 
recursos humanos, calidad y coordinarse con los demás departamentos para realizar 
diferentes funciones. Dirigir las operaciones de la empresa cuando en gerente no este. 
3. FUNCIONES DEL 
PUESTO  
Funciones Frec.   Consecuencia de no aplicación Complejida Total  
Recolectar y archivar información 
de los diferentes departamentos  5 2 2        9 
Prepara reportes a gerente con la 
información brindada con los 
diferentes departamentos. 
 5  3 4  17 
Coordinar solicitudes de nuevo 
personal, encargarse de procesos 
de reclutamiento 
  3   2  4   11  
Realizar compras de papelería y 
material de oficina solicitado por los 
diferentes departamentos 
elaborando un presupuesto por 
departamento y solicitar aprobación 
a gerencia. 
  3   2  2 7 
Proponer incentivos basados en el 
desempeño, evaluar desempeño 
del personal, presentar reportes de 
evaluación a gerencia 
2   2  4  10 
 Mantener registros del personal 
(fichas de puesto, datos del 
personal, evaluaciones realizadas, 
contrataciones, despidos, etc.) 
actualizados 
 2  2  2  6 
Monitorear el buen funcionamiento 
del proceso a través del 
procesamiento de la información 
recogida en diversas áreas 
5 2 3 11 
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Proponer soluciones y/o mejoras en 
la gestión y procesos de la empresa 
a través de estudios e 
investigaciones realizadas 
respaldándolos con información 
objetiva recopilada 
3 2 4 11 
Monitorear y coordinar los servicios 
de mensajería de la empresa 5 2 3 11 
Determinar estrategias de ventas 
para atraer nuevos clientes 
realizando proyecciones sobre 
ventas 
5 3 4 17 
4. FUNCIONES ESENCIALES Y COMPETENCIAS 
Funciones esenciales Competencia 1 Competencia 2 
 Prepara reportes a gerente con la 






 Monitorear el buen funcionamiento del 
proceso a través del procesamiento de la 





 Proponer soluciones y/o mejoras en la 
gestión y procesos de la empresa a través de 
estudios e investigaciones realizadas 
respaldándolos con información objetiva 
recopilada 
Visión estratégica   Pensamiento Analítico  
 Determinar estrategias de ventas para atraer 
nuevos clientes realizando proyecciones 
sobre ventas 
Visión estratégica Orientación al 
Cliente 
5. PRODUCTOS O RESULTADOS QUE GENERA EL PUESTO 
Coordinar las actividades de los diferentes departamentos de acuerdo a los 
procedimientos establecidos 
6. CONOCIMIENTOS 
6.1.Nivel de Educación  Área de Conocimiento 
Licenciatura en administración de empresa o 
carreras afines Administración 
6.2 Estudios especializados Tiempo Requerido 
 2 Seminarios o cursos especializados con 
duración mínima de 15 días a menos de 1 
mes. 
Menos de 1 mes  
 Dimensión de la experiencia Período 
Marque una X 
el período 
requerido 





Hasta a un año - 
Hasta dos años - 
Más de dos  a menos de tres años   
De tres hasta cuatro años  X 
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Tiempo de la Experiencia 
Más de cuatro hasta cinco años   
Más de cinco hasta seis años   
Más de seis a siete años   
Más de siete años   
Especifique: 
En puestos similares  X 
En instituciones similares   
Otras -  
6.4 Dominio del 
idioma inglés       
Marque con 
una X  
a) Nociones del idioma inglés  X 
b) Inglés básico (Hasta 6 niveles aprobados )  - 
c) Inglés intermedio (Hasta 10 niveles aprobados )  - 
d) Dominio del idioma Inglés (Hasta 14 niveles aprobados)  - 
7. DOMINIO DE 
TECNOLOGÍA       
Marque con 
una X 
a) Manejo básico (Word, correo electrónico e internet). -  
b) Manejo intermedio (Word, excel, correo electrónico,  internet, tablas 
dinámicas, gráficos estadísticos, agendas electrónicas y 
presentaciones con dispositivos y otros similares). 
 X 
c) Dominio de sistemas de información (administración de bases de 
datos, sistemas operativos, seguridad informática, soporte técnico a 
usuarios, manejo de herramientas de inteligencia de negocios, 
lenguajes de programación, portales de información o diseño gráfico, 
animación y otros similares). 
-  
8.  RESPONSABILIDAD 
8.1  Manejo de Información Confidencial  Marque con una X 
a) Maneja información sobre métodos de trabajo. -  
b) Maneja información contable, de recursos humanos y /o financiera que 
afectan a otras unidades o personas. X 
c) Maneja información sobre estrategias institucionales que tiene 
incidencia a lo interno de la Institución.  - 
d) Maneja información sobre la dirección estratégica que tiene incidencia 
en el país.  - 
8.2 Administración de activos y valores  Marque con una X  
a) Materiales y suministros de oficina y computadora y accesorios  X 
b) Vehículos de la Institución - 
c) Activos e inventarios de bajo valor (hasta C$ 25,000.00) X 
d) Activos e inventarios de mediano valor (C$ 25,001.00 hasta C$ 
120,000.00) - 
e) Activos e inventarios de alto valor (más de C$ 120,000.00) - 
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9. AMBIENTE LABORAL:  
El puesto está expuesto a:   
Condiciones ambientales SI NO Observaciones 
Las condiciones ambientales  en que se desarrolla 
el trabajo  cumplen con las normas básicas de 
seguridad y salud ocupacional. 
X      
Accidentes de 
trabajo   SI NO   
En el ejercicio de las funciones del puesto que 
desempeña indique si está expuesto a accidentes 
de trabajo.  
   X 
  
Enfermedades ocasionada por el trabajo SI NO   
Las condiciones en que se desarrolla el trabajo 
presentan elementos ambientales que causan 
molestia y pueden provocar enfermedades como 
consecuencia de las presiones y exigencias a que 
es expuesto el ocupante del puesto. 
   X 
  
Esfuerzo físico   SI NO   
El desempeño del  puesto demanda esfuerzos 
físicos.     X    
       
       
10.             Firma del 
Jefe Inmediato  
11.   Validación por el 
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1. DATOS DE IDENTIFICACIÓN Fecha     
Denominación del 
puesto:  Servicios Generales 
División :  Mantenimiento. 
Dirección:  Mantenimiento. 
Puesto de Jefe 
Inmediato:  Responsable de mantenimiento 
Puestos que 
supervisa: No. de Personas 
Supervisión 
Directa Indirecta 
N/A  N/A  N/A  N/A 
2.  DESCRIPCIÓN GENÉRICA DEL PUESTO 
Mantener infraestructura en buenas condiciones. Realizar tareas de limpieza, notificar 
cuando se necesite reparaciones, realizar actividades de mantenimiento cotidianas. 
3. FUNCIONES DEL 
PUESTO  
Funciones Frec.   
Consecuenci




Monitorear la seguridad del edificio, 
permitiendo el acceso al plantel solo 
personal autorizado. 
5 1 1     5 
Colaborar con el aseo y mantenimiento de 
las instalaciones del plantel con el fin de 
preservarlas en buen estado. 
 5 1 1 5 
Ejecutar trabajos de reparaciones menores.  2  1  1 2 
Identificar e informar cualquier problema 
relacionado con sus labores  2  1 1 2 
Mantener ordenada la bodega.  5  1  1 5 
Solicitar equipos y suministros para las 
labores de mantenimiento y limpieza.  3  1  1 3 
Colaborar en cualquier actividad que 
requiera el plantel mediante autorización. 5 1 1 5 
Cuidar de los materiales entregados para 
los trabajos 4 1 1 4 
Mantener un ambiente libre de desperdicios 5 1 1 5 
4. FUNCIONES ESENCIALES Y COMPETENCIAS 
Funciones esenciales Competencia 1 Competencia 2 
 Monitorear la seguridad del edificio, permitiendo el 
acceso al plantel solo personal autorizado  N/A  N/A  
 Colaborar con el aseo y mantenimiento de las 
instalaciones del plantel con el fin de preservarlas 
en buen estado. 
 N/A  N/A  
 Mantener limpia y ordenada la bodega.  N/A  N/A  
 Colaborar en cualquier actividad que requiera el 
plantel mediante autorización.   N/A N/A 
5. PRODUCTOS O RESULTADOS QUE GENERA EL PUESTO 
Activos e infraestructura de la empresa en buenas condiciones 
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6.1.Nivel de Educación  Área de Conocimiento 
Bachiller en ciencias y letras. N/A 
6.2 Estudios especializados Tiempo Requerido 
 No requiere estudios especializados N/A  
 Dimensión de la experiencia Período 
Marque una X 
el período 
requerido 
Tiempo de la Experiencia 
Hasta a un año X 
Hasta dos años - 
Más de dos  a menos de 
tres años   
De tres hasta cuatro años   
Más de cuatro hasta cinco 
años   
Más de cinco hasta seis 
años   
Más de seis a siete años   
Más de siete años   
Especifique: 
En puestos similares  X 
En instituciones similares   
Otras -  
6.4 Dominio del idioma 
inglés       
Marque con 
una X  
a) Nociones del idioma inglés  - 
b) Inglés básico (Hasta 6 niveles aprobados )  - 
c) Inglés intermedio (Hasta 10 niveles aprobados )  - 
d) Dominio del idioma Inglés (Hasta 14 niveles aprobados)  - 
7. DOMINIO DE 
TECNOLOGÍA       
Marque con 
una X 
a) Manejo básico (Word, correo electrónico e internet). - 
b) Manejo intermedio (Word, excel, correo electrónico,  internet, tablas 
dinámicas, gráficos estadísticos, agendas electrónicas y presentaciones 
con dispositivos y otros similares). 
 - 
c) Dominio de sistemas de información (administración de bases de 
datos, sistemas operativos, seguridad informática, soporte técnico a 
usuarios, manejo de herramientas de inteligencia de negocios, 
lenguajes de programación, portales de información o diseño gráfico, 
animación y otros similares). 
-  
8.  RESPONSABILIDAD 
8.1  Manejo de Información Confidencial  Marque con una X 
a) Maneja información sobre métodos de trabajo. - 
b) Maneja información contable, de recursos humanos y /o financiera 
que afectan a otras unidades o personas. -  
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c) Maneja información sobre estrategias institucionales que tiene 
incidencia a lo interno de la Institución.  - 
d) Maneja información sobre la dirección estratégica que tiene 
incidencia en el país.  - 
8.2 Administración de activos y valores  Marque con una X  
a) Materiales y suministros de oficina y computadora y accesorios  - 
b) Vehículos de la Institución - 
c) Activos e inventarios de bajo valor (hasta C$ 25,000.00) - 
d) Activos e inventarios de mediano valor (C$ 25,001.00 hasta C$ 
120,000.00) - 
e) Activos e inventarios de alto valor (más de C$ 120,000.00) - 
9. AMBIENTE LABORAL:  
El puesto está expuesto a:   
Condiciones ambientales SI NO Observaciones 
Las condiciones ambientales  en que se 
desarrolla el trabajo  cumplen con las normas 
básicas de seguridad y salud ocupacional. 
X      
Accidentes de trabajo   SI NO   
En el ejercicio de las funciones del puesto que 
desempeña indique si está expuesto a 
accidentes de trabajo.  
 X  
  
Enfermedades ocasionada por el trabajo SI NO   
Las condiciones en que se desarrolla el 
trabajo presentan elementos ambientales que 
causan molestia y pueden provocar 
enfermedades como consecuencia de las 
presiones y exigencias a que es expuesto el 
ocupante del puesto. 
   X 
  
Esfuerzo físico   SI NO   
El desempeño del  puesto demanda esfuerzos 
físicos.    X    
       
       
10.             Firma del Jefe 
Inmediato  
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1. DATOS DE IDENTIFICACIÓN Fecha:     
Denominación del 
puesto:  Asistente de operaciones. 
División :  Operaciones 
Dirección:  Operaciones 
Puesto de Jefe 
Inmediato:  Responsable de operaciones. 
Puestos que supervisa: No. de Personas Supervisión Directa Indirecta 
N/A  N/A  N/A  N/A 
2.  DESCRIPCIÓN GENÉRICA DEL PUESTO 
Proveer ayuda administrativas al área de operaciones procesando información, 
preparando informes, entregando información solicitada y realizando otras tareas de 
oficina. 






ejida Total  
Realizar facturas de órdenes de pedidos a 
los clientes. 5 5 3 20 
Archivar, clasificar y controlar facturas de 
cliente y otros documentos 
correspondientes al área de operaciones. 
 5 3 2  11 
Compilar información de los reportes de 
viaje (tiempo, distancia, consumo de 
combustible, Kilometraje, tiempo de carga y 
descarga). 
 5 2 2   9 
Adjuntar y enviar documentos a clientes 
(facturas, recibos, etc.)  5  4  2  13 
Elaborar y actualizar los reportes de pago 
de conductores.  4  3  3  13 
Realizar pedidos de combustible a los 
proveedores.  5  3  3  14 
Actualizar lista de precios de los clientes así 
como tabla de servicios de fletes.  4  4  3  16 
Elaborar indicadores de desempeño de 
conductores 4 2 3 10 
Realizar otras funciones correspondiente al 
puesto de trabajo 5 2 2 9 
4. FUNCIONES ESENCIALES Y COMPETENCIAS 
Funciones esenciales Competencia 1 Competencia 2 
 Realizar facturas de órdenes de pedidos 
a los clientes. Trabajo en equipo  Pensamiento Analítico  
 Actualizar lista de precios de los clientes 
así como tabla de servicios de fletes.  Comunicación Pensamiento Analítico  
 Realizar pedidos de combustible a los 
proveedores. Comunicación  Pensamiento Analítico  
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 Adjuntar y enviar documentos a clientes 
(facturas, recibos, etc.) Comunicación  
Orientación a 
Resultados  
5. PRODUCTOS O RESULTADOS QUE GENERA EL PUESTO 
Elaboración de facturas de manera correcta y de manera oportuna 
6. CONOCIMIENTOS 
6.1.Nivel de Educación  Área de Conocimiento 
Licenciatura en administración de empresa o carreras afines Finanzas 
6.2 Estudios especializados Tiempo Requerido 
 No requiere estudios especializados N/A  
 Dimensión de la experiencia Período Marque con X 
Tiempo de la Experiencia 
Hasta a un año - 
Hasta dos años - 
Más de dos  a menos de tres 
años X 
De tres hasta cuatro años   
Más de cuatro hasta cinco años   
Más de cinco hasta seis años   
Más de seis a siete años   
Más de siete años   
Especifique: 
En puestos similares  X 
En instituciones similares   
Otras -  
6.4 Dominio del idioma 
inglés       
Marque 
con X  
a) Nociones del idioma inglés  - 
b) Inglés básico (Hasta 6 niveles aprobados )  - 
c) Inglés intermedio (Hasta 10 niveles aprobados )  - 
d) Dominio del idioma Inglés (Hasta 14 niveles aprobados)  - 
7. DOMINIO DE 
TECNOLOGÍA       
Marque 
con X 
a) Manejo básico (Word, correo electrónico e internet). X  
b) Manejo intermedio (Word, excel, correo electrónico,  internet, tablas 
dinámicas, gráficos estadísticos, agendas electrónicas y presentaciones con 
dispositivos y otros similares). 
 - 
c) Dominio de sistemas de información (administración de bases de datos, 
sistemas operativos, seguridad informática, soporte técnico a usuarios, 
manejo de herramientas de inteligencia de negocios, lenguajes de 
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8.  RESPONSABILIDAD 




a) Maneja información sobre métodos de trabajo. X  
b) Maneja información contable, de recursos humanos y /o financiera que 
afectan a otras unidades o personas. -  
c) Maneja información sobre estrategias institucionales que tiene incidencia 
a lo interno de la Institución.  - 
d) Maneja información sobre la dirección estratégica que tiene incidencia en 
el país.  - 




a) Materiales y suministros de oficina y computadora y accesorios  X 
b) Vehículos de la Institución - 
c) Activos e inventarios de bajo valor (hasta C$ 25,000.00) - 
d) Activos e inventarios de mediano valor (C$ 25,001.00 hasta C$ 
120,000.00) - 
e) Activos e inventarios de alto valor (más de C$ 120,000.00) - 
9. AMBIENTE LABORAL:  
El puesto está expuesto a:   
Condiciones ambientales SI NO Observaciones 
Las condiciones ambientales  en que se desarrolla el 
trabajo  cumplen con las normas básicas de seguridad 
y salud ocupacional. 
X      
Accidentes de trabajo   SI NO   
En el ejercicio de las funciones del puesto que 
desempeña indique si está expuesto a accidentes de 
trabajo.  
   X 
  
Enfermedades ocasionada por el trabajo SI NO   
Las condiciones en que se desarrolla el trabajo 
presentan elementos ambientales que causan 
molestia y pueden provocar enfermedades como 
consecuencia de las presiones y exigencias a que es 
expuesto el ocupante del puesto. 
   X 
  
Esfuerzo físico   SI NO   
El desempeño del  puesto demanda esfuerzos físicos.     X    
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1. DATOS DE IDENTIFICACIÓN Fecha:    
Denominación del puesto:  Representante de atención al cliente. 
División :  Ventas 
Dirección:  Ventas 
Puesto de Jefe Inmediato:  Asistente de Gerencia 
Puestos que supervisa: No. de Personas Supervisión Directa Indirecta 
N/A  N/A  N/A  N/A 
2.  DESCRIPCIÓN GENÉRICA DEL PUESTO 
Interactuar con clientes para proveer información en respuestas a inquietudes de los 
clientes, atender y resolver quejas. 
3. FUNCIONES DEL PUESTO  
Funciones Frec 
Consecuenci




Informar a clientes por teléfono, e-mail o en 
persona sobre los productos y servicios, tomar 
o ingresar órdenes, cancelar cuentas u 
obtener detalles de las quejas. 
5 3 3 14 
Anticipar posibles situaciones problemáticas 
para resolver conflicto de los clientes  5  3 3  14 
Registrar y dar seguimiento a las  
interacciones con los clientes sobre quejas, 
inquietudes y comentarios sobre el servicio 
recibido por parte de la empresa 
 5  4  3  17 
Completar contratos, realizar cambios en los 
registros de cliente, atender las cancelaciones 
de pedidos de cliente 
 4  2  2  8 
Referir quejas no resueltas de clientes a los 
departamentos designados para mayor 
investigación. 
 5 3  4  17 
Recibir, registrar y canalizar, correspondencia 
y/o paquetes que lleguen a la empresa vía 
correo o mensajería. 
5  2  2  9 
Proponer nuevos servicios o productos 
adicionales de mayor interés para los clientes 2 2 3 8 
4. FUNCIONES ESENCIALES Y COMPETENCIAS 
Funciones esenciales Competencia 1 Competencia 2 
 Informar a clientes por teléfono, e-mail o en 
persona sobre los productos y servicios, tomar o 
ingresar órdenes, cancelar cuentas u obtener 
detalles de las quejas. 
Pensamiento 
Analítico   Negociación 
 Anticipar posibles situaciones problemáticas para 
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 Registrar y dar seguimiento a las  interacciones 
con los clientes sobre quejas, inquietudes y 






 Referir quejas no resueltas de clientes a los 
departamentos designados para mayor 
investigación. 
Pensamiento 
Analítico   Comunicación 
5. PRODUCTOS O RESULTADOS QUE GENERA EL PUESTO 
Satisfacción de los clientes por los servicios recibidos por parte de la empresa GCM 
6. CONOCIMIENTOS 
6.1.Nivel de Educación  Área de Conocimiento 
3er año de administración, mercadeo o carreras afines. Administración 
6.2 Estudios especializados Tiempo Requerido 
 No requiere estudios especializados N/A  
 Dimensión de la experiencia Período Marque  con X  
Tiempo de la Experiencia 
Hasta a un año - 
Hasta dos años - 
Más de dos  a menos de tres 
años X 
De tres hasta cuatro años -  
Más de cuatro hasta cinco años   
Más de cinco hasta seis años   
Más de seis a siete años   
Más de siete años   
Especifique: 
En puestos similares  X 
En instituciones similares   
Otras -  
6.4 Dominio del idioma 
inglés       
Marque 
con X  
a) Nociones del idioma inglés  - 
b) Inglés básico (Hasta 6 niveles aprobados ) X 
c) Inglés intermedio (Hasta 10 niveles aprobados )  - 
d) Dominio del idioma Inglés (Hasta 14 niveles aprobados)  - 
7. DOMINIO DE 
TECNOLOGÍA       
Marque 
con X 
a) Manejo básico (Word, correo electrónico e internet). X  
b) Manejo intermedio (Word, excel, correo electrónico,  internet, tablas 
dinámicas, gráficos estadísticos, agendas electrónicas y presentaciones con 
dispositivos y otros similares). 
 - 
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c) Dominio de sistemas de información (administración de bases de datos, 
sistemas operativos, seguridad informática, soporte técnico a usuarios, 
manejo de herramientas de inteligencia de negocios, lenguajes de 
programación, portales de información o diseño gráfico, animación y otros 
similares). 
-  
8.  RESPONSABILIDAD 
8.1  Manejo de Información Confidencial  Marque con X 
a) Maneja información sobre métodos de trabajo. X  
b) Maneja información contable, de recursos humanos y /o financiera que 
afectan a otras unidades o personas. -  
c) Maneja información sobre estrategias institucionales que tiene incidencia 
a lo interno de la Institución.  - 
d) Maneja información sobre la dirección estratégica que tiene incidencia en 
el país.  - 
8.2 Administración de activos y valores  Marque con X  
a) Materiales y suministros de oficina y computadora y accesorios  X 
b) Vehículos de la Institución - 
c) Activos e inventarios de bajo valor (hasta C$ 25,000.00) - 
d) Activos e inventarios de mediano valor (C$ 25,001.00 hasta C$ 
120,000.00) - 
e) Activos e inventarios de alto valor (más de C$ 120,000.00) - 
9. AMBIENTE LABORAL:  
El puesto está expuesto a:   
Condiciones ambientales SI NO Observaciones 
Las condiciones ambientales  en que se desarrolla el 
trabajo  cumplen con las normas básicas de 
seguridad y salud ocupacional. 
X      
Accidentes de trabajo   SI NO   
En el ejercicio de las funciones del puesto que 
desempeña indique si está expuesto a accidentes de 
trabajo.  
   X 
  
Enfermedades ocasionada por el trabajo SI NO   
Las condiciones en que se desarrolla el trabajo 
presentan elementos ambientales que causan 
molestia y pueden provocar enfermedades como 
consecuencia de las presiones y exigencias a que es 
expuesto el ocupante del puesto. 
   X 
  
Esfuerzo físico   SI NO   
El desempeño del  puesto demanda esfuerzos físicos.     X    
       
       
10.             Firma del Jefe 
Inmediato  
11.   Validación por el 
Jefe Superior  
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1. DATOS DE IDENTIFICACIÓN Fecha:   
Denominación del puesto:  Conductor de Transporte Pesado 
División :  Operaciones. 
Dirección:  Operaciones. 
Puesto de Jefe Inmediato:  Responsable de Operaciones 
Puestos que supervisa: No. de Personas Supervisión Directa Indirecta 
N/A  N/A  N/A  N/A 
2.  DESCRIPCIÓN GENÉRICA DEL PUESTO 
Conducir camiones cisternas (Pipas) de 2000 galones o tracto camiones (combinación 
cabezal y cisterna) de 8000 galones para realizar entregas de combustible (gasolina, 
diésel, bunker). 
3. FUNCIONES DEL PUESTO  
Funciones Frec.  
Consecuen
cia de no 
aplicación 
Comple
jida Total  
Inspeccionar el vehículo y asegurarse que esté 
operando en óptimas condiciones (agua, aceite, 
líquido de frenos, presión de aire, luces, etc.). 
5 4 3 17 
Reportar cualquier problema o desperfecto 
mecánico.  4  4  3  16 
Obedecer las normas de tránsito y asegurarse 
de conducir siempre en forma defensiva.  5  2  2 9 
Asegurarse de retirar siempre los documentos 
necesarios antes de cada viaje.  5  4  2  13 
Posicionar el vehículo en la zonas designadas 
para carga y descarga, obedecer las 
orientaciones de los equipos de apoyo y 
asegurarse que los equipos de carga y 
descarga estén instalados y funcionando 
correctamente. 
 5  3  2  11 
Reportar cualquier cambio en la naturaleza del 
producto (tipo, cantidad, etc.) y en los criterios 
de entrega (cambios en dirección, en contacto 
de entrega, retrasos, etc.) 
 2  2  2  6 
Reportar cualquier situación de riesgo en la vía 
que involucre al vehículo en cuestión o a otros 
vehículos.   
2 2 2 6 
Entregar documentos (recibos de pagos, 
facturas, reportes, etc.) a los clientes. 5 3 2 11 
Asegurarse siempre de llenar los diferentes 
reportes a entregar con la información que ahí 
se le solicita. 
5 2 2 9 
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4. FUNCIONES ESENCIALES Y COMPETENCIAS 
Funciones esenciales Competencia 1 Competencia 2 
Inspeccionar el vehículo y asegurarse que esté 
operando en óptimas condiciones (agua, aceite, 





Reportar cualquier problema o desperfecto 
mecánico. Trabajo en equipo   Comunicación 
Asegurarse de retirar siempre los documentos 
necesarios antes de cada viaje. Trabajo en equipo   Comunicación 
 Entregar documentos (recibos de pagos, 
facturas, reportes, etc.) a los clientes. 
 Orientación a 
Resultados Comunicación 
5. PRODUCTOS O RESULTADOS QUE GENERA EL PUESTO 
Transportar productos GCM a los clientes de manera eficiente y segura. 
6. CONOCIMIENTOS 
6.1.Nivel de Educación  Área de Conocimiento 
Bachiller. Conductor Profesional 
6.2 Estudios especializados Tiempo Requerido 
 No requiere estudios especializados N/A  
 Dimensión de la experiencia Período Marque con X 
Tiempo de la Experiencia 
Hasta a un año - 
Hasta dos años - 
Más de dos  a menos de tres 
años   
De tres hasta cuatro años  X 
Más de cuatro hasta cinco años   
Más de cinco hasta seis años   
Más de seis a siete años   
Más de siete años   
Especifique: 
En puestos similares  X 
En instituciones similares   
Otras -  
6.4 Dominio del idioma 
inglés       
Marque 
con X  
a) Nociones del idioma inglés  - 
b) Inglés básico (Hasta 6 niveles aprobados )  - 
c) Inglés intermedio (Hasta 10 niveles aprobados )  - 
d) Dominio del idioma Inglés (Hasta 14 niveles aprobados)  - 
7. DOMINIO DE 
TECNOLOGÍA       
Marque 
con X 
a) Manejo básico (Word, correo electrónico e internet). -  
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b) Manejo intermedio (Word, excel, correo electrónico,  internet, tablas 
dinámicas, gráficos estadísticos, agendas electrónicas y presentaciones con 
dispositivos y otros similares). 
 - 
c) Dominio de sistemas de información (administración de bases de datos, 
sistemas operativos, seguridad informática, soporte técnico a usuarios, 
manejo de herramientas de inteligencia de negocios, lenguajes de 
programación, portales de información o diseño gráfico, animación y otros 
similares). 
-  
8.  RESPONSABILIDAD 
8.1  Manejo de Información Confidencial  Marque con X 
a) Maneja información sobre métodos de trabajo. X  
b) Maneja información contable, de recursos humanos y /o financiera que 
afectan a otras unidades o personas. -  
c) Maneja información sobre estrategias institucionales que tiene incidencia 
a lo interno de la Institución.  - 
d) Maneja información sobre la dirección estratégica que tiene incidencia en 
el país.  - 
8.2 Administración de activos y valores  Marque con X  
a) Materiales y suministros de oficina y computadora y accesorios - 
b) Vehículos de la Institución X 
c) Activos e inventarios de bajo valor (hasta C$ 25,000.00) - 
d) Activos e inventarios de mediano valor (C$ 25,001.00 hasta C$ 
120,000.00) - 
e) Activos e inventarios de alto valor (más de C$ 120,000.00) X 
9. AMBIENTE LABORAL:  
El puesto está expuesto a:   
Condiciones ambientales SI NO Observaciones 
Las condiciones ambientales  en que se desarrolla el 
trabajo  cumplen con las normas básicas de seguridad y 
salud ocupacional. 
X      
Accidentes de trabajo   SI NO   
En el ejercicio de las funciones del puesto que desempeña 
indique si está expuesto a accidentes de trabajo.   X   
  
Enfermedades ocasionada por el trabajo SI NO   
Las condiciones en que se desarrolla el trabajo presentan 
elementos ambientales que causan molestia y pueden 
provocar enfermedades como consecuencia de las 
presiones y exigencias a que es expuesto el ocupante del 
puesto. 
X    
  
Esfuerzo físico   SI NO   
El desempeño del  puesto demanda esfuerzos físicos.   X      
       
10.  Firma del Jefe Inmediato 
 11.   Validación por superior 
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1. DATOS DE IDENTIFICACIÓN Fecha:    
Denominación del puesto: Eléctrico Automotriz 
División : Mantenimiento 
Dirección: Mantenimiento 
Puesto de Jefe Inmediato: Responsable de Mantenimiento 
Puestos que supervisa: No. de Personas Supervisión Directa Indirecta 
N/A  N/A  N/A  N/A 
2.  DESCRIPCIÓN GENÉRICA DEL PUESTO 
Realizar actividades de mantenimiento preventivo, correctivo y servicios para reducir 
paradas imprevistas de máquinas y equipos 
3. FUNCIONES DEL PUESTO  
Funciones Frec.   
Consecuen




Inspeccionar y reparar equipos eléctricos de 
los vehículos para asegurar su óptimo 
funcionamiento. 
4 3 4       16 
Administrar de manera adecuada los recursos 
y herramientas.  4  3  2  10 
Realizar revisiones conforme el programa de 
mantenimiento.  4  3  3 13  
Reparar y rearmar motores eléctricos y/o 
generadores según los requerimientos 
previamente especificados. 
 2  2  4  10 
Instalar, reparar, modificar accesorios y partes 
mecánicas de los equipos   4  2  3  10 
Inspeccionar cableado, conexiones eléctricas, 
cambiar baterías, fusibles etc.  2  2  4  10 
Solicitar repuestos para la realización de 
mantenimiento brindando las especificaciones 
para su respectiva adquisición 
3 2 2 10 
Cumplir con las normas de seguridad industrial 
y salud ocupacional de acuerdo al área de 
trabajo para evitar accidentes y riesgo 
ocupacionales 
5 2 2 9 
Diagnosticar de acuerdo al análisis de causa 
raíz las posibles fallas, evitándolas 
nuevamente. 
5 3 4 17 
4. FUNCIONES ESENCIALES Y COMPETENCIAS 
Funciones esenciales Competencia 1 Competencia 2 
 Inspeccionar y revisar equipos eléctricos de los 





 Diagnosticar de acuerdo al análisis de causa raíz 




Analítico   
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 Instalar, reparar, modificar accesorios y partes 




Analítico   
5. PRODUCTOS O RESULTADOS QUE GENERA EL PUESTO 
Realizar reparaciones y mantenimientos de los vehículos de la flota de transporte GCM 
de manera eficiente de acuerdo a especificaciones técnicas.   
6. CONOCIMIENTOS 
6.1.Nivel de Educación  Área de Conocimiento 
Bachiller Técnico en electricidad automotriz. 
6.2 Estudios especializados Tiempo Requerido 
 No requiere estudios especializados N/A  
 Dimensión de la experiencia Período Marque una X 
Tiempo de la Experiencia 
Hasta a un año - 
Hasta dos años - 
Más de dos  a menos de tres 
años X 
De tres hasta cuatro años -  
Más de cuatro hasta cinco años   
Más de cinco hasta seis años   
Más de seis a siete años   
Más de siete años   
Especifique: 
En puestos similares  X 
En instituciones similares   
Otras -  
6.4 Dominio del idioma 
inglés       
Marque 
con X  
a) Nociones del idioma inglés  - 
b) Inglés básico (Hasta 6 niveles aprobados )  - 
c) Inglés intermedio (Hasta 10 niveles aprobados )  - 
d) Dominio del idioma Inglés (Hasta 14 niveles aprobados)  - 
7. DOMINIO DE 
TECNOLOGÍA       
Marque 
con X 
a) Manejo básico (Word, correo electrónico e internet). - 
b) Manejo intermedio (Word, excel, correo electrónico,  internet, tablas 
dinámicas, gráficos estadísticos, agendas electrónicas y presentaciones con 
dispositivos y otros similares). 
 - 
c) Dominio de sistemas de información (administración de bases de datos, 
sistemas operativos, seguridad informática, soporte técnico a usuarios, 
manejo de herramientas de inteligencia de negocios, lenguajes de 
programación, portales de información o diseño gráfico, animación y otros 
similares). 
-  
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8.  RESPONSABILIDAD 




a) Maneja información sobre métodos de trabajo. X  
b) Maneja información contable, de recursos humanos y /o financiera que 
afectan a otras unidades o personas. -  
c) Maneja información sobre estrategias institucionales que tiene incidencia 
a lo interno de la Institución.  - 
d) Maneja información sobre la dirección estratégica que tiene incidencia en 
el país.  - 




a) Materiales y suministros de oficina y computadora y accesorios - 
b) Vehículos de la Institución - 
c) Activos e inventarios de bajo valor (hasta C$ 25,000.00) - 
d) Activos e inventarios de mediano valor (C$ 25,001.00 hasta C$ 
120,000.00) - 
e) Activos e inventarios de alto valor (más de C$ 120,000.00) - 
9. AMBIENTE LABORAL:  
El puesto está expuesto a:   
Condiciones ambientales SI NO Observaciones 
Las condiciones ambientales  en que se 
desarrolla el trabajo  cumplen con las normas 
básicas de seguridad y salud ocupacional. 
X      
Accidentes de trabajo   SI NO   
En el ejercicio de las funciones del puesto que 
desempeña indique si está expuesto a 
accidentes de trabajo.  
 X   
  
Enfermedades ocasionada por el trabajo SI NO   
Las condiciones en que se desarrolla el 
trabajo presentan elementos ambientales que 
causan molestia y pueden provocar 
enfermedades como consecuencia de las 
presiones y exigencias a que es expuesto el 
ocupante del puesto. 
   X 
  
Esfuerzo físico   SI NO   
El desempeño del  puesto demanda esfuerzos 
físicos.    X    
       
       
10.             Firma del Jefe 
Inmediato  
11.   Validación por el Jefe 
Superior  
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1. DATOS DE IDENTIFICACIÓN Fecha:     
Denominación del 
puesto: Responsable de cartera y cobro 
División : Finanzas 
Dirección: Finanzas 
Puesto de Jefe 
Inmediato: Responsable de Finanza, Gerente General 
Puestos que 
supervisa: No. de Personas 
Supervisión 
Directa Indirecta 
N/A  N/A  N/A  N/A 
2.  DESCRIPCIÓN GENÉRICA DEL PUESTO 
Llevar el control y notificar a los clientes vía teléfono o e-mail de las cuentas morosas y 
solicitar pago, preparar reportes de crédito, Mantener histórico de clientes y pago, llevar 
controles afines a las cuentas por cobrar. 
3. FUNCIONES DEL 
PUESTO  





da  Total  
Realizar cronograma y programación de 
recuperación de cartera de clientes 
morosos. 
5 3 4        17 
Notificar a los clientes sobre cuentas 
morosas y solicitar pagos vía telefónica, 
correo electrónico etc. 
 4  4  3  16 
Persuadir a los clientes para realizar 
pagos acorde con los términos de crédito 
negociados 
 5  3  4  17 
Elaborar cheques, recibos de pago de 
clientes de acuerdo al procedimiento 
establecido. 
 5  2  3  11 
Atender preguntas de los clientes acerca 
de problemas con su cuenta  5  3  3  14 
Actualizar información sobre la situación 
financiera de los clientes sobre pagos 
realizado, fechas de pago, monto de 
deudas 
 5  4  4  21 
Enviar documentos para Factoreo 
bancario.  4  3  3  13 
Llevar control de proyecto 8-8 y 
descuentos PUMA. 4 3 3 13 
Actualizar y controlar detalle de 
retenciones y auto traslados. 5 2 3 11 
Enviar detalle de pagos recibidos por 
parte de los clientes. 5 3 2 11 
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4. FUNCIONES ESENCIALES Y COMPETENCIAS 
Funciones esenciales Competencia 1 Competencia 2 
 Realizar cronograma y programación de 





 Actualizar información sobre la situación financiera 
de los clientes sobre pagos realizado, fechas de 





 Notificar a los clientes sobre cuentas morosas y 
solicitar pagos vía telefónica, correo electrónico 
etc. 
 Orientación a 
Resultados 
Pensamiento 
Analítico   
 Persuadir a los clientes para realizar pagos acorde 
con los términos de crédito negociados 
  Orientación a 
Resultados Negociación  
5. PRODUCTOS O RESULTADOS QUE GENERA EL PUESTO 
Recaudar dinero por servicios realizado por parte de la empresa a clientes GCM 
6. CONOCIMIENTOS 
6.1.Nivel de Educación  Área de Conocimiento 
3er año de la carrera de administración de 
empresas, contabilidad o carreras afines. Finanzas 
6.2 Estudios especializados Tiempo Requerido 
 No requiere estudios especializados N/A  
 Dimensión de la experiencia Período 
Marque una 
X el período 
requerido 
Tiempo de la Experiencia 
Hasta a un año - 
Hasta dos años - 
Más de dos  a menos de tres 
años   
De tres hasta cuatro años  X 
Más de cuatro hasta cinco años   
Más de cinco hasta seis años   
Más de seis a siete años   
Más de siete años   
Especifique: 
En puestos similares  X 
En instituciones similares   
Otras -  
6.4 Dominio del idioma 
inglés       
Marque con 
una X  
a) Nociones del idioma inglés  - 
b) Inglés básico (Hasta 6 niveles aprobados ) X 
c) Inglés intermedio (Hasta 10 niveles aprobados )  - 
d) Dominio del idioma Inglés (Hasta 14 niveles aprobados)  - 
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7. DOMINIO DE TECNOLOGÍA Marque X 
a) Manejo básico (Word, correo electrónico e internet). X  
b) Manejo intermedio (Word, excel, correo electrónico,  internet, tablas 
dinámicas, gráficos estadísticos, agendas electrónicas y presentaciones 
con dispositivos y otros similares). 
 - 
c) Dominio de sistemas de información (administración de bases de datos, 
sistemas operativos, seguridad informática, soporte técnico a usuarios, 
manejo de herramientas de inteligencia de negocios, lenguajes de 
programación, portales de información o diseño gráfico, animación y otros 
similares). 
-  
8.  RESPONSABILIDAD 
8.1  Manejo de Información Confidencial  Marque X 
a) Maneja información sobre métodos de trabajo. X  
b) Maneja información contable, de recursos humanos y /o financiera que 
afectan a otras unidades o personas. -  
c) Maneja información sobre estrategias institucionales que tiene 
incidencia a lo interno de la Institución.  - 
d) Maneja información sobre la dirección estratégica que tiene incidencia 
en el país.  - 
8.2 Administración de activos y valores  Marque X  
a) Materiales y suministros de oficina y computadora y accesorios  X 
b) Vehículos de la Institución - 
c) Activos e inventarios de bajo valor (hasta C$ 25,000.00) - 
d) Activos e inventarios de mediano valor (C$ 25,001.00 hasta C$ 
120,000.00) - 
e) Activos e inventarios de alto valor (más de C$ 120,000.00) - 
9. AMBIENTE LABORAL:  
El puesto está expuesto a:   
Condiciones ambientales SI NO Observaciones 
Las condiciones ambientales  en que se desarrolla el 
trabajo  cumplen con las normas básicas de seguridad y 
salud ocupacional. 
X      
Accidentes de trabajo   SI NO   
En el ejercicio de las funciones del puesto que 
desempeña indique si está expuesto a accidentes de 
trabajo.  
   X 
  
Enfermedades ocasionada por el trabajo SI NO   
Las condiciones en que se desarrolla el trabajo presentan 
elementos ambientales que causan molestia y pueden 
provocar enfermedades como consecuencia de las 
presiones y exigencias a que es expuesto el ocupante del 
puesto 
 X   
  
Esfuerzo físico   SI NO   
El desempeño del  puesto demanda esfuerzos físicos.     X    
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1. DATOS DE IDENTIFICACIÓN Fecha:  
Denominación del puesto:  Gerente General. 
División :  Gerencia 
Dirección:  Gerencia 
Puesto de Jefe Inmediato:  Ninguno 
Puestos que supervisa: No. de Personas Supervisión Directa Indirecta 
Asistente de gerencia, Resp. 
de operaciones, Res. de 
mantenimiento, Resp. de 
ventas, Resp. de finanzas 
5  X 
2.  DESCRIPCIÓN GENÉRICA DEL PUESTO 
Planificar y dirigir las operaciones de la empresa velando por el funcionamiento y 
desempeño eficiente de cada una de las funciones administrativas, dando énfasis al 
planteamiento estratégico de la empresa. 
3. FUNCIONES DEL PUESTO  
Funciones Frec.   
Consecuen
cia de no 
aplicación 
Compl
ejida  Total 
Coordinar y monitorear las actividades de los 
diferentes departamentos con base a resultados 5  5 5  30  
Revisar estados financieros, reportes de ventas 
y otros documentos que ayuden a reflejar los 
cambios en la productividad y cumplimiento de 
metas. 
        5 5  4  25 
Dirigir y coordinar las actividades financieras y 
otras actividades del presupuesto para 
respaldar operaciones, maximizar las ganancias 
y aumentar eficiencia. 
5  4   4  21 
Establecer e implementar políticas, objetivos, 
metas, procedimientos, estructuras 
organizacionales. 
 2  3  4  14 
Determinar los requerimientos de personal, 
entrevistar, contratar y capacitar a nuevo 
personal o monitorear esos procesos. 
 2  2  3  8 
Planear y dirigir diversas actividades como 
promociones de venta, coordinándose con otros 
departamentos de ser requerido. 
3 4 3 15 
Determinar bienes y servicios a ser vendidos, 
establecer precios y plazos de crédito según 
pronósticos o demanda de los clientes. 
2 3 4 14 
Atender y dar solución a diversos problemas 
que puedan surgir entre la empresa e 
instituciones externas (clientes, proveedores, 
instituciones financieras, entes 
gubernamentales, etc.) 
3  4 3 14 
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Realizar negociaciones de crédito con 
instituciones financieras. 2 4 4 18 
Garantizar la seguridad de los procedimientos 
en el plantel por cualquier medio que sea 
posible. 
2 3 3 11 
4. FUNCIONES ESENCIALES Y COMPETENCIAS 
Funciones esenciales Competencia 1 Competencia 2 
 Coordinar y monitorear las actividades de los 





 Revisar estados financieros, reportes de ventas y 
otros documentos que ayuden a reflejar los 






 Dirigir y coordinar las actividades financieras y 
otras actividades del presupuesto para respaldar 
operaciones, maximizar las ganancias y aumentar 
eficiencia. 
Visión estratégica Orientación a 
Resultados  






5. PRODUCTOS O RESULTADOS QUE GENERA EL PUESTO 
Planificar y sincronizar los diferentes departamentos para cumplir con los objetivos 
establecidos 
6. CONOCIMIENTOS 
6.1.Nivel de Educación  Área de Conocimiento 
Licenciatura en administración de empresas / Ingeniería 
Industrial o afines. Administración 
6.2 Estudios especializados Tiempo Requerido 
 Maestría en Administración de Empresa 
1 Curso 
especializado/certificación con 
duración mayor a 1 mes. 
  Dimensión de la experiencia Período 
Marque 
una X el 
período 
requerido 
Tiempo de la Experiencia 
Hasta a un año - 
Hasta dos años - 
Más de dos  a menos de 
tres años   
De tres hasta cuatro años  - 
Más de cuatro hasta cinco 
años  - 
Más de cinco hasta seis 
años - 
Más de seis a siete años   
Más de siete años  X 
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En puestos similares  X 
En instituciones similares   
Otras -  
6.4 Dominio del idioma inglés       Marque X  
a) Nociones del idioma inglés  - 
b) Inglés básico (Hasta 6 niveles aprobados )  - 
c) Inglés intermedio (Hasta 10 niveles aprobados ) X 
7. DOMINIO DE TECNOLOGÍA       Marque X 
a) Manejo básico (Word, correo electrónico e internet). - 
b) Manejo intermedio (Word, excel, correo electrónico,  internet, tablas 
dinámicas, gráficos estadísticos, agendas electrónicas y presentaciones 
con dispositivos y otros similares). 
X 
c) Dominio de sistemas de información (administración de bases de datos, 
sistemas operativos, seguridad informática, soporte técnico a usuarios, 
manejo de herramientas de inteligencia de negocios, lenguajes de 
programación, portales de información o diseño gráfico, animación y otros 
similares). 
-  
8.  RESPONSABILIDAD 
8.1  Manejo de Información Confidencial  Marque X 
a) Maneja información sobre métodos de trabajo. - 
b) Maneja información contable, de recursos humanos y /o financiera que 
afectan a otras unidades o personas. -  
c) Maneja información sobre estrategias institucionales que tiene 
incidencia a lo interno de la Institución.  - 
d) Maneja información sobre la dirección estratégica que tiene incidencia 
en el país. X 
8.2 Administración de activos y valores  Marque X  
a) Materiales y suministros de oficina y computadora y accesorios  X 
b) Vehículos de la Institución X 
c) Activos e inventarios de bajo valor (hasta C$ 25,000.00) X 
d) Activos e inventarios de mediano valor (C$ 25,001.00 hasta C$ 
120,000.00) - 
e) Activos e inventarios de alto valor (más de C$ 120,000.00) - 
9. AMBIENTE LABORAL:  
El puesto está expuesto a:   
Condiciones ambientales SI NO Observaciones 
Las condiciones ambientales  en que se desarrolla el 
trabajo  cumplen con las normas básicas de seguridad y 
salud ocupacional. 
X      
Accidentes de trabajo   SI NO   
En el ejercicio de las funciones del puesto que desempeña 
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Enfermedades ocasionada por el trabajo SI NO   
Las condiciones en que se desarrolla el trabajo presentan 
elementos ambientales que causan molestia y pueden 
provocar enfermedades como consecuencia de las 
presiones y exigencias a que es expuesto el ocupante del 
puesto. 
X    
  
Esfuerzo físico   SI NO   
El desempeño del  puesto demanda esfuerzos físicos.     X    
       
       
10.             Firma del Jefe 
Inmediato  
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1. DATOS DE IDENTIFICACIÓN Fecha: 
Denominación del 
puesto:  Mecánico Automotriz 
División :  Mantenimiento 
Dirección:  Mantenimiento 
Puesto de Jefe 
Inmediato:  Responsable de mantenimiento. 
Puestos que supervisa: No. de Personas Supervisión Directa Indirecta 
N/A  N/A  N/A  N/A 
2.  DESCRIPCIÓN GENÉRICA DEL PUESTO 
Realizar actividades de mantenimiento preventivo, correctivo y servicios para reducir 
paradas imprevistas de máquinas y equipos 
3. FUNCIONES DEL PUESTO  
Funciones Frec 
Consecuenci
a de no 
aplicación 
Comple
jida Total  
Inspeccionar y reparar sistemas de frenos, 
mecanismos de dirección, suspensión y otros 
mecanismos para asegurar su óptimo 
funcionamiento. 
5 3 3       14 
Realizar mantenimientos de rutina como 
cambios de aceite, revisión de baterías o 
lubricación de maquinaria. 
 5  3  3  14 
Realizar revisiones conforme el programa de 
mantenimiento.  4 3   3  13 
Examinar y ajustar guardafangos, defensas, 
tornillos sueltos y otros dispositivos de 
seguridad del vehículo. 
 4  2  2  8 
Probar los camiones para asegurarse que 
funcionan apropiadamente.  4  3  2  10 
Instruir a los conductores sobre la correcta 
manera de utilizar los vehículos y la forma de 
conducir 
 4  2  2  8 
Solicitar repuestos para la realización de 
mantenimiento brindando las especificaciones 
para su respectiva adquisición 
3 2 2 10 
Cumplir con las normas de seguridad industrial 
y salud ocupacional de acuerdo al área de 
trabajo para evitar accidentes y riesgo 
ocupacionales 
5 2 2 9 
Diagnosticar de acuerdo al análisis de causa 
raíz las posibles fallas, evitándolas nuevamente 5 3 3 14 
Administrar de manera adecuada los recursos 
y herramientas. 4 1 2 6 
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4. FUNCIONES ESENCIALES Y COMPETENCIAS 
Funciones esenciales Competencia 1 Competencia 2 
 Inspeccionar y reparar sistemas de frenos, 
mecanismos de dirección, suspensión y otros 






 Realizar mantenimientos de rutina como 
cambios de aceite, revisión de baterías o 





 Diagnosticar de acuerdo al análisis de causa 











5. PRODUCTOS O RESULTADOS QUE GENERA EL PUESTO 
Realizar reparaciones y mantenimientos de los vehículos de la flota de transporte GCM 
de manera eficiente de acuerdo a especificaciones técnicas.   
6. CONOCIMIENTOS 
6.1.Nivel de Educación  Área de Conocimiento 
Bachiller Técnico en mecánica automotriz. 
6.2 Estudios especializados Tiempo Requerido 
 No requiere estudios especializados N/A  
 Dimensión de la experiencia Período Marque una X  
Tiempo de la Experiencia 
Hasta a un año - 
Hasta dos años - 
Más de dos  a menos de tres 
años X 
De tres hasta cuatro años   
Más de cuatro hasta cinco años   
Más de cinco hasta seis años   
Más de seis a siete años   
Más de siete años   
Especifique: 
En puestos similares  X 
En instituciones similares   
Otras -  
6.4 Dominio del idioma 




a) Nociones del idioma inglés  - 
b) Inglés básico (Hasta 6 niveles aprobados )  - 
c) Inglés intermedio (Hasta 10 niveles aprobados )  - 
d) Dominio del idioma Inglés (Hasta 14 niveles aprobados)  - 
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7. DOMINIO DE TECNOLOGÍA Marque X 
a) Manejo básico (Word, correo electrónico e internet). - 
b) Manejo intermedio (Word, excel, correo electrónico,  internet, tablas 
dinámicas, gráficos estadísticos, agendas electrónicas y presentaciones con 
dispositivos y otros similares). 
 - 
c) Dominio de sistemas de información (administración de bases de datos, 
sistemas operativos, seguridad informática, soporte técnico a usuarios, 
manejo de herramientas de inteligencia de negocios, lenguajes de 
programación, portales de información o diseño gráfico, animación y otros 
similares). 
-  
8.  RESPONSABILIDAD 
8.1  Manejo de Información Confidencial  Marque X 
a) Maneja información sobre métodos de trabajo. X  
b) Maneja información contable, de recursos humanos y /o financiera que 
afectan a otras unidades o personas. -  
c) Maneja información sobre estrategias institucionales que tiene incidencia 
a lo interno de la Institución.  - 
d) Maneja información sobre la dirección estratégica que tiene incidencia en 
el país.  - 
8.2 Administración de activos y valores  Marque X  
a) Materiales y suministros de oficina y computadora y accesorios - 
b) Vehículos de la Institución - 
c) Activos e inventarios de bajo valor (hasta C$ 25,000.00) - 
d) Activos e inventarios de mediano valor (C$ 25,001.00 hasta C$ 
120,000.00) - 
e) Activos e inventarios de alto valor (más de C$ 120,000.00) - 
9. AMBIENTE LABORAL:  
El puesto está expuesto a:   
Condiciones ambientales SI NO Observaciones 
Las condiciones ambientales  en que se desarrolla el 
trabajo  cumplen con las normas básicas de 
seguridad y salud ocupacional. 
X      
Accidentes de trabajo   SI NO   
En el ejercicio de las funciones del puesto que 
desempeña indique si está expuesto a accidentes de 
trabajo.  
 X  
  
Enfermedades ocasionada por el trabajo SI NO   
Las condiciones en que se desarrolla el trabajo 
presentan elementos ambientales que causan 
molestia y pueden provocar enfermedades como 
consecuencia de las presiones y exigencias a que es 
expuesto el ocupante del puesto. 
   X 
  
Esfuerzo físico   SI NO   
El desempeño del  puesto demanda esfuerzos físicos.    X    
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1. DATOS DE IDENTIFICACIÓN Fecha: 
Denominación del puesto: Soldador 
División : Mantenimiento. 
Dirección: Mantenimiento. 
Puesto de Jefe Inmediato: Responsable de mantenimiento. 
Puestos que supervisa: No. de Personas Supervisión Directa Indirecta 
N/A N/A N/A N/A 
2.  DESCRIPCIÓN GENÉRICA DEL PUESTO 
Realizar actividades de mantenimiento preventivo, correctivo y servicios para reducir 
paradas imprevistas de máquinas y equipos 
3. FUNCIONES DEL PUESTO  
Funciones Frec 
Consecue




Evaluar y hacer los requerimientos para realizar 
reparaciones en vehículos. 5 3 3 14 
Instalar, reparar, modificar estructuras metálicas 
que presente deterioro. 4 2 3 10 
Realizar revisiones conforme el programa de 
mantenimiento. 5 2 2 9 
Cumplir con las normas de seguridad industrial y 
salud ocupacional de acuerdo al área de trabajo 
para evitar accidentes y riesgo ocupacionales 
5 2 2 9 
Diagnosticar de acuerdo al análisis de causa raíz 
las posibles fallas, evitándolas nuevamente 5 3 3 14 
Administrar de manera adecuada los recursos y 
herramientas 4 2 1 6 
Examinar y verificar trabajos realizados y 
asegurarse de que cumplan con las 
especificaciones. 
 5 3   2  11 
4. FUNCIONES ESENCIALES Y COMPETENCIAS 
Funciones esenciales Competencia 1 Competencia 2 
 Evaluar y hacer los requerimientos para realizar 





 Diagnosticar de acuerdo al análisis de causa raíz 
las posibles fallas, evitándolas nuevamente 
 Pensamiento 
Analítico 
 Orientación a 
Resultados 
 Instalar, reparar, modificar estructuras metálicas 
que presente deterioro. 
 Pensamiento 
Analítico 
 Orientación a 
Resultados 
 Examinar y verificar trabajos realizados y 




 Orientación a 
Resultados 
5. PRODUCTOS O RESULTADOS QUE GENERA EL PUESTO 
Realizar reparaciones y mantenimientos de los vehículos de la flota de transporte GCM 
de manera eficiente de acuerdo a especificaciones técnicas.   
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6.1.Nivel de Educación  Área de Conocimiento 
Bachiller Soldador Eléctrico 
6.2 Estudios especializados Tiempo Requerido 
 No requiere estudios especializados. N/A 
 Dimensión de la experiencia Período 
Marque 




Tiempo de la Experiencia 
Hasta a un año - 
Hasta dos años - 
Más de dos  a menos de tres 
años X 
De tres hasta cuatro años - 
Más de cuatro hasta cinco años - 
Más de cinco hasta seis años   
Más de seis a siete años   
Más de siete años   
Especifique: 
En puestos similares  X 
En instituciones similares   
Otras -  
6.4 Dominio del idioma inglés Marque X  
a) Nociones del idioma inglés  - 
b) Inglés básico (Hasta 6 niveles aprobados ) - 
c) Inglés intermedio (Hasta 10 niveles aprobados )  - 
d) Dominio del idioma Inglés (Hasta 14 niveles aprobados)  - 
7. DOMINIO DE TECNOLOGÍA Marque X 
a) Manejo básico (Word, correo electrónico e internet). - 
b) Manejo intermedio (Word, excel, correo electrónico,  internet, tablas 
dinámicas, gráficos estadísticos, agendas electrónicas y presentaciones con 
dispositivos y otros similares). 
- 
c) Dominio de sistemas de información (administración de bases de datos, 
sistemas operativos, seguridad informática, soporte técnico a usuarios, 
manejo de herramientas de inteligencia de negocios, lenguajes de 
programación, portales de información o diseño gráfico, animación y otros 
similares). 
-  
8.  RESPONSABILIDAD 
8.1  Manejo de Información Confidencial  Marque X 
a) Maneja información sobre métodos de trabajo. - 
b) Maneja información contable, de recursos humanos y /o financiera que 
afectan a otras unidades o personas. X 
c) Maneja información sobre estrategias institucionales que tiene incidencia  - 
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a lo interno de la Institución. 
d) Maneja información sobre la dirección estratégica que tiene incidencia en 
el país.  - 
8.2 Administración de activos y valores  Marque X  
a) Materiales y suministros de oficina y computadora y accesorios - 
b) Vehículos de la Institución - 
c) Activos e inventarios de bajo valor (hasta C$ 25,000.00) - 
d) Activos e inventarios de mediano valor (C$ 25,001.00 hasta C$ 
120,000.00) - 
e) Activos e inventarios de alto valor (más de C$ 120,000.00) - 
9. AMBIENTE LABORAL:  
El puesto está expuesto a:   
Condiciones ambientales SI NO Observaciones 
Las condiciones ambientales en que se 
desarrolla el trabajo  cumplen con las normas 
básicas de seguridad y salud ocupacional. 
X      
Accidentes de trabajo   SI NO   
En el ejercicio de las funciones del puesto que 
desempeña indique si está expuesto a 
accidentes de trabajo.  
 X   
  
Enfermedades ocasionada por el trabajo SI NO   
Las condiciones en que se desarrolla el 
trabajo presentan elementos ambientales que 
causan molestia y pueden provocar 
enfermedades como consecuencia de las 
presiones y exigencias a que es expuesto el 
ocupante del puesto. 
   
  
Esfuerzo físico   SI NO   
El desempeño del  puesto demanda esfuerzos 
físicos.   X     
       
       
10.             Firma del Jefe 
Inmediato  
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1. DATOS DE IDENTIFICACIÓN Fecha: 
Denominación del puesto: Mensajero. 
División : Administración 
Dirección: Administración 
Puesto de Jefe Inmediato: Asistente de gerencia, Gerente general. 
Puestos que supervisa: No. de Personas Supervisión Directa Indirecta 
N/A  N/A  N/A  N/A 
2.  DESCRIPCIÓN GENÉRICA DEL PUESTO 
Recibir y distribuir la correspondencia que se tramita por parte de la empresa de manera 
interna o externa utilizando los medios adecuados para cumplir con la entrega inmediata 
de las mismas. 
3. FUNCIONES DEL PUESTO  
Funciones Frec 
Consecue




Distribuye y entrega la correspondencia, bultos, 
cheques y documentos varios entre las distintas 
dependencias a las cuales van dirigidas 
5 3 2 11 
Retirar de las diferentes dependencias 
documentos, cheques, expedientes y entregar a 
sus destinatarios. 
5  3 2 11 
Llevar control de la correspondencia recibida y 
entregada en las diversas dependencias. 5 2 1 7 
Realizar trámites de la empresa relacionados con 
las operaciones bancarias de la empresa como: 
depósitos y cobro de cheques, pagos de 
impuestos, entre otros. 
5 4 2 13 
Colabora en cualquier eventualidad que se 
presente siguiendo instrucciones dadas por su 
superior inmediato 
3 2 1 5 
Cargar vehículos con bienes previamente 
listados, asegurarse que los bienes fueron 
cargados correctamente, tomar precauciones 
especiales con materiales frágiles y/o peligrosos 
 5  2  2  9 
Planear y seguir la mejor ruta para realizar las 
entregas maximizando el tiempo y cumplimiento 
de las tareas delegadas. 
 5  3  2  11 
Cumplir con las normas y procedimientos de 
seguridad integral establecidos por la 
Organización. 
 5  2  1 7  
4. FUNCIONES ESENCIALES Y COMPETENCIAS 
Funciones esenciales Competencia 1 Competencia 2 
 Realizar trámites de la empresa relacionados con 
las operaciones bancarias de la empresa como: 
depósitos y cobro de cheques, pagos de 
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Distribuye y entrega la correspondencia, bultos, 
cheques y documentos varios entre las distintas 
dependencias a las cuales van dirigidas 
Pensamiento 
Analítico  
 Orientación a 
Resultados 
 Retirar de las diferentes dependencias 






 Planear y seguir la mejor ruta para realizar las 
entregas maximizando el tiempo y cumplimiento de 





5. PRODUCTOS O RESULTADOS QUE GENERA EL PUESTO 
Realizar las transacciones de la empresa para agilizar tramite operativos. 
6. CONOCIMIENTOS 
6.1.Nivel de Educación  Área de Conocimiento 
Bachiller. Finanzas 
6.2 Estudios especializados Tiempo Requerido 
 No requiere estudios especializados N/A  
 Dimensión de la experiencia Período Marque una X  
Tiempo de la Experiencia 
Hasta a un año X 
Hasta dos años - 
Más de dos  a menos de tres 
años   
De tres hasta cuatro años   
Más de cuatro hasta cinco años   
Más de cinco hasta seis años   
Más de seis a siete años   
Más de siete años   
Especifique: 
En puestos similares  X 
En instituciones similares   
Otras -  
6.4 Dominio del idioma inglés Marque X  
a) Nociones del idioma inglés X 
b) Inglés básico (Hasta 6 niveles aprobados ) - 
c) Inglés intermedio (Hasta 10 niveles aprobados )  - 
d) Dominio del idioma Inglés (Hasta 14 niveles aprobados)  - 
7. DOMINIO DE TECNOLOGÍA Marque X 
a) Manejo básico (Word, correo electrónico e internet). X  
b) Manejo intermedio (Word, excel, correo electrónico,  internet, tablas 
dinámicas, gráficos estadísticos, agendas electrónicas y presentaciones con 
dispositivos y otros similares). 
 - 
c) Dominio de sistemas de información (administración de bases de datos, 
sistemas operativos, seguridad informática, soporte técnico a usuarios, 
manejo de herramientas de inteligencia de negocios, lenguajes de 
-  
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programación, portales de información o diseño gráfico, animación y otros 
similares). 
8.  RESPONSABILIDAD 
8.1  Manejo de Información Confidencial  Marque X 
a) Maneja información sobre métodos de trabajo. X  
b) Maneja información contable, de recursos humanos y /o financiera que 
afectan a otras unidades o personas. -  
c) Maneja información sobre estrategias institucionales que tiene incidencia 
a lo interno de la Institución.  - 
d) Maneja información sobre la dirección estratégica que tiene incidencia en 
el país.  - 
8.2 Administración de activos y valores  Marque X  
a) Materiales y suministros de oficina y computadora y accesorios  X 
b) Vehículos de la Institución X 
c) Activos e inventarios de bajo valor (hasta C$ 25,000.00) X 
d) Activos e inventarios de mediano valor (C$ 25,001.00 hasta C$ 
120,000.00) - 
e) Activos e inventarios de alto valor (más de C$ 120,000.00) - 
9. AMBIENTE LABORAL:  
El puesto está expuesto a:   
Condiciones ambientales SI NO Observaciones 
Las condiciones ambientales  en que se 
desarrolla el trabajo  cumplen con las normas 
básicas de seguridad y salud ocupacional. 
X      
Accidentes de trabajo   SI NO   
En el ejercicio de las funciones del puesto que 
desempeña indique si está expuesto a 
accidentes de trabajo.  
X   
  
Enfermedades ocasionada por el trabajo SI NO   
Las condiciones en que se desarrolla el 
trabajo presentan elementos ambientales que 
causan molestia y pueden provocar 
enfermedades como consecuencia de las 
presiones y exigencias a que es expuesto el 
ocupante del puesto. 
   X 
  
Esfuerzo físico   SI NO   
El desempeño del  puesto demanda esfuerzos 
físicos.    X    
       
       
10.             Firma del Jefe 
Inmediato  
11.   Validación por el Jefe 
Superior  
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1. DATOS DE IDENTIFICACIÓN Fecha:  
Denominación del puesto: Representante de ventas 
División : Ventas 
Dirección: Ventas 
Puesto de Jefe Inmediato: Responsable de ventas 
Puestos que supervisa: No. de Personas Supervisión Directa Indirecta 
N/A  N/A  N/A  N/A 
2.  DESCRIPCIÓN GENÉRICA DEL PUESTO 
Vender derivados del petróleo (gasolina, diésel, bunker, etc.) a negocios, grupos de 
personas o clientes individuales.   
3. FUNCIONES DEL PUESTO  
Funciones Frec 
Consecue
ncia de no 
aplicación 
Comple
jida  Total 
Captar nuevos clientes e identificar a clientes 
potenciales para ofrecer servicios 4 3 3      13 
Recibir órdenes de compra de los clientes y emitir 
orden de servicio a la empresa con los 
parámetros y requerimientos establecidos. 
4 3 3 13 
Presentar promociones y ofertas disponibles a los 
clientes, de acuerdo a sus necesidades e interés.  5  3  3  14 
Cumplir con las cuotas de venta de acuerdo con 
las metas establecidas 2 3 3 11 
Mantener o mejorar la imagen corporativa en las 
relaciones con los clientes mediante el buen 
servicio. 
5 3 2 11 
Planificar vistas comerciales a los diferentes 
clientes y a los nuevos posibles candidatos 4 2 2 8 
Dar seguimientos a todo el proceso operativo 
para asegurar la satisfacción del cliente con el 
servicio ofertado. 
 5  2  2  9 
Monitorear condiciones de mercado, productos 
sustitutos, nuevos competidores, cambios en los 
precios de la competencia, volumen de ventas de 
la competencia. 
 2  2  2  6 
Elaborar cotización a los clientes de acuerdo a los 
precios autorizado, garantías y plazos de entrega 4 3 3 13 
4. FUNCIONES ESENCIALES Y COMPETENCIAS 
Funciones esenciales Competencia 1 Competencia 2 
Presentar promociones y ofertas disponibles a los 




Captar nuevos clientes e identificar a clientes 
potenciales para ofrecer servicios 
Orientación al 
Cliente Negociación 
Recibir órdenes de compra de los clientes y emitir 
orden de servicio a la empresa con los parámetros 
Orientación a 
Resultados Negociación 
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y requerimientos establecidos. 
 Elaborar cotización a los clientes de acuerdo a los 
precios autorizado, garantías y plazos de entrega 
 Pensamiento 
Analítico  Negociación 
5. PRODUCTOS O RESULTADOS QUE GENERA EL PUESTO 
Aumentar el nivel de servicio de productos que ofrece la empresa expandiendo y 
acaparando nichos de mercado 
6. CONOCIMIENTOS 
6.1.Nivel de Educación  Área de Conocimiento 
3 años de mercadotecnia, administración de empresas o 
carreras afines.. Finanzas 
6.2 Estudios especializados Tiempo Requerido 
 No requiere estudios especializados N/A  
 Dimensión de la experiencia Período Marque una X 
Tiempo de la Experiencia 
Hasta a un año - 
Hasta dos años X 
Más de dos  a menos de tres 
años   
De tres hasta cuatro años   
Más de cuatro hasta cinco años   
Más de cinco hasta seis años   
Más de seis a siete años   
Más de siete años   
Especifique: 
En puestos similares  X 
En instituciones similares   
Otras -  
6.4 Dominio del idioma 




a) Nociones del idioma inglés  - 
b) Inglés básico (Hasta 6 niveles aprobados ) X 
c) Inglés intermedio (Hasta 10 niveles aprobados ) X 
d) Dominio del idioma Inglés (Hasta 14 niveles aprobados)  - 
7. DOMINIO DE TECNOLOGÍA Marque X 
a) Manejo básico (Word, correo electrónico e internet). X  
b) Manejo intermedio (Word, excel, correo electrónico,  internet, tablas 
dinámicas, gráficos estadísticos, agendas electrónicas y presentaciones con 
dispositivos y otros similares). 
 - 
c) Dominio de sistemas de información (administración de bases de datos, 
sistemas operativos, seguridad informática, soporte técnico a usuarios, 
manejo de herramientas de inteligencia de negocios, lenguajes de 
programación, portales de información o diseño gráfico, animación y otros 
similares). 
-  
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8.  RESPONSABILIDAD 
8.1  Manejo de Información Confidencial  Marque X 
a) Maneja información sobre métodos de trabajo. X  
b) Maneja información contable, de recursos humanos y /o financiera que 
afectan a otras unidades o personas. -  
c) Maneja información sobre estrategias institucionales que tiene incidencia 
a lo interno de la Institución.  - 
d) Maneja información sobre la dirección estratégica que tiene incidencia en 
el país.  - 
8.2 Administración de activos y valores  Marque X  
a) Materiales y suministros de oficina y computadora y accesorios  X 
b) Vehículos de la Institución X 
c) Activos e inventarios de bajo valor (hasta C$ 25,000.00) - 
d) Activos e inventarios de mediano valor (C$ 25,001.00 hasta C$ 
120,000.00) - 
e) Activos e inventarios de alto valor (más de C$ 120,000.00) - 
9. AMBIENTE LABORAL:  
El puesto está expuesto a:   
Condiciones ambientales SI NO Observaciones 
Las condiciones ambientales  en que se 
desarrolla el trabajo  cumplen con las normas 
básicas de seguridad y salud ocupacional. 
X      
Accidentes de trabajo   SI NO   
En el ejercicio de las funciones del puesto 
que desempeña indique si está expuesto a 
accidentes de trabajo.  
   X 
  
Enfermedades ocasionada por el trabajo SI NO   
Las condiciones en que se desarrolla el 
trabajo presentan elementos ambientales que 
causan molestia y pueden provocar 
enfermedades como consecuencia de las 
presiones y exigencias a que es expuesto el 
ocupante del puesto. 
   X 
  
Esfuerzo físico   SI NO   
El desempeño del  puesto demanda 
esfuerzos físicos.     X    
       
       
10.             Firma del Jefe 
Inmediato  
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1. DATOS DE IDENTIFICACIÓN Fecha: 
Denominación del puesto: Responsable de finanzas 
División : Finanzas 
Dirección: Finanzas 
Puesto de Jefe Inmediato: Gerente General 
Puestos que supervisa: No. de Personas Supervisión Directa Indirecta 
Responsable de cartera y 
cobro, asistente contable. 2 X  
2.  DESCRIPCIÓN GENÉRICA DEL PUESTO 
Planificar, organizar y coordinar las actividades relacionadas al área contable con el 
objetivo de obtener las consolidaciones y estados financieros requeridos por la 
organización para la toma de decisiones. 
3. FUNCIONES DEL PUESTO  
Funciones Frec 
Consecuenci
a de no 
aplicación 
Comple
jida  Total  
Mantener registros necesarios para controlar la 
gestión de los recursos en la empresa, que 
permita realizar los informes de forma exacta y 
en plazo adecuado. 
4 3 3 13 
Preparar la planificación financiera a largo 
plazo considerando los pronósticos de ventas 
y las políticas de inversión y financiación de la 
empresa.  
2 3 4 14 
Estar al corriente con las distintas alternativas 
de financiación para inversiones, de sus costes 
y de sus plazos.  
5 3 3 14 
Mantener un sistema de control y gestión de 
los cobros de facturas emitidas a clientes, 
siguiendo la evolución de la morosidad de los 
clientes, con el apoyo de otras áreas. 
5 5 4 25 
Mantener el control de las cuentas pendientes, 
declaraciones de impuesto, conciliación de 
cuentas corrientes  y de crédito bancario, 
conocer las condiciones y el estado de las 
líneas de crédito y de préstamo. 
5 4 4 21 
Controlar el correcto registro de las 
operaciones  verificando y depurando cuentas 
contables. 
5 3 3 14 
Analizar y elaborar indicadores financieros 
correspondientes  a los registros contables 
para presentarlos a gerencia general. 
 5  4  4 21 
Elaborar el presupuesto general y dar 
seguimiento al mismo, participando en las 
sesiones del comité de gastos de la empresa. 
 1  3  4  13 
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Examinar el valor de los inventarios de 
mercadería, y activos efectuando ajustes 
respectivos. 
1 3 3 10 
4. FUNCIONES ESENCIALES Y COMPETENCIAS 
Funciones esenciales Competencia 1 Competencia 2 
 Mantener el control de las cuentas pendientes, 
declaraciones de impuesto, conciliación de cuentas 
corrientes  y de crédito bancario, conocer las 






 Mantener un sistema de control y gestión de los 
cobros de facturas emitidas a clientes, siguiendo la 
evolución de la morosidad de los clientes, con el 





 Estar al corriente con las distintas alternativas de 






 Analizar y elaborar indicadores financieros 
correspondientes  a los registros contables para 





5. PRODUCTOS O RESULTADOS QUE GENERA EL PUESTO 
Analizar información financiera de la empresa para la toma de decisiones 
Información y registro correcto de las operaciones contables. 
6. CONOCIMIENTOS 
6.1.Nivel de Educación  Área de Conocimiento 
Licenciatura en contabilidad Finanzas 
6.2 Estudios especializados Tiempo Requerido 
 No requiere estudios especializados N/A  
 Dimensión de la experiencia Período Marque una X 
Tiempo de la Experiencia 
Hasta a un año - 
Hasta dos años - 
Más de dos  a menos de tres años   
De tres hasta cuatro años  X 
Más de cuatro hasta cinco años   
Más de cinco hasta seis años   
Más de seis a siete años   
Más de siete años   
Especifique: 
En puestos similares  X 
En instituciones similares   
Otras -  
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6.4 Dominio del idioma inglés Marque X  
a) Nociones del idioma inglés  - 
b) Inglés básico (Hasta 6 niveles aprobados ) X 
c) Inglés intermedio (Hasta 10 niveles aprobados )  - 
d) Dominio del idioma Inglés (Hasta 14 niveles aprobados)  - 
7. DOMINIO DE TECNOLOGÍA Marque X 
a) Manejo básico (Word, correo electrónico e internet). - 
b) Manejo intermedio (Word, excel, correo electrónico,  internet, tablas 
dinámicas, gráficos estadísticos, agendas electrónicas y presentaciones con 
dispositivos y otros similares). 
X 
c) Dominio de sistemas de información (administración de bases de datos, 
sistemas operativos, seguridad informática, soporte técnico a usuarios, 
manejo de herramientas de inteligencia de negocios, lenguajes de 
programación, portales de información o diseño gráfico, animación y otros 
similares). 
-  
8.  RESPONSABILIDAD 
8.1  Manejo de Información Confidencial  Marque X 
a) Maneja información sobre métodos de trabajo. - 
b) Maneja información contable, de recursos humanos y /o financiera que 
afectan a otras unidades o personas. -  
c) Maneja información sobre estrategias institucionales que tiene incidencia 
a lo interno de la Institución. X  
d) Maneja información sobre la dirección estratégica que tiene incidencia en 
el país.  - 
8.2 Administración de activos y valores  Marque X  
a) Materiales y suministros de oficina y computadora y accesorios  X 
b) Vehículos de la Institución - 
c) Activos e inventarios de bajo valor (hasta C$ 25,000.00) - 
d) Activos e inventarios de mediano valor (C$ 25,001.00 hasta C$ 
120,000.00) - 
e) Activos e inventarios de alto valor (más de C$ 120,000.00) - 
9. AMBIENTE LABORAL:  
El puesto está expuesto a:   
Condiciones ambientales SI NO Observaciones 
Las condiciones ambientales  en que se desarrolla el 
trabajo  cumplen con las normas básicas de seguridad y 
salud ocupacional. 
X      
Accidentes de trabajo   SI NO   
En el ejercicio de las funciones del puesto que 
desempeña indique si está expuesto a accidentes de 
trabajo.  
   X 
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Enfermedades ocasionada por el trabajo SI NO   
Las condiciones en que se desarrolla el trabajo 
presentan elementos ambientales que causan molestia y 
pueden provocar enfermedades como consecuencia de 
las presiones y exigencias a que es expuesto el 
ocupante del puesto. 
 X  
  
Esfuerzo físico   SI NO   
El desempeño del  puesto demanda esfuerzos físicos.     X    




_____________________       10.             Firma del Jefe 
Inmediato  
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1. DATOS DE IDENTIFICACIÓN Fecha:     
Denominación del 
puesto:  Responsable de mantenimiento. 
División :  Mantenimiento 
Dirección:  Mantenimiento 
Puesto de Jefe 
Inmediato:  Gerente general 
Puestos que 






5 X  
2.  DESCRIPCIÓN GENÉRICA DEL PUESTO 
Coordinar y verificar que los trabajos programados se realicen de forma correcta y en 
tiempo adecuado de acuerdo a los estándares de calidad. 






da Total 4 
Determinar programas, secuencias y 
asignaciones para los trabajos de 
mantenimiento, basados en prioridad, 
cantidad de equipos disponibles y 
habilidad del personal. 
5 4 4        21 
Inspeccionar y revisar áreas de trabajo, 
examinar herramientas y equipos, y 
proveer entrenamiento con el fin de 
prevenir, detectar y corregir condiciones 
inseguras o violaciones de los 
procedimientos y normas de seguridad. 
 4  3  2  10 
Monitorear y evaluar el trabajo del 
personal de mantenimiento.  5  3  4  17 
Solicitar compra de materiales y 
suministros, mantener un inventario 
adecuado de suministros. 
 3  3  3  12 
Inspeccionar, medir y probar trabajos 
terminados para verificar concordancia 
con los requerimientos. 
 5  3  2  11 
Registrar y proyectar costos de 
materiales, mano de obra trabajos 
internos y externos. 
 5  2  3  11 
 Desarrollar, implementar y evaluar 
políticas y procedimientos de 
mantenimiento. 
 1  2  2  5 
Examinar objetos, sistemas e 
instalaciones y analizar información para 
determinar la necesidad de nuevas 
instalaciones, servicios o reparaciones. 
1 2 2 5 
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Proponer alternativas para mejorar la 
eficacia y eficiencia en el área de 
mantenimiento. 
1 2 2 5 
Encargarse de realizar y dirigir las 
capacitaciones en el área de 
mantenimiento con respecto a la 
seguridad, procedimientos, técnicas de 
mantenimiento y políticas operacionales. 
1 2 2 5 
4. FUNCIONES ESENCIALES Y COMPETENCIAS 
Funciones esenciales Competencia 1 Competencia 2 
 Determinar programas, secuencias y 
asignaciones para los trabajos de mantenimiento, 
basados en prioridad, cantidad de equipos 











 Inspeccionar, medir y probar trabajos terminados 






 Registrar y proyectar costos de materiales, mano 





5. PRODUCTOS O RESULTADOS QUE GENERA EL PUESTO 
Vehículos disponibles para realizar entrega de producto de acuerdo a programación  
6. CONOCIMIENTOS 
6.1.Nivel de Educación  Área de Conocimiento 
Ing. Mecánico Mantenimiento Vehicular 
6.2 Estudios especializados Tiempo Requerido 
 No requiere estudios especializados N/A  
 Dimensión de la experiencia Período 
Marque 
una X el 
período 
requerido 
Tiempo de la Experiencia 
Hasta a un año - 
Hasta dos años - 
Más de dos  a menos de tres 
años   
De tres hasta cuatro años   
Más de cuatro hasta cinco años X 
Más de cinco hasta seis años   
Más de seis a siete años   
Más de siete años   
Especifique: 
En puestos similares  X 
En instituciones similares   
Otras - 
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6.4 Dominio del idioma 
inglés       Marque X  
a) Nociones del idioma inglés  - 
b) Inglés básico (Hasta 6 niveles aprobados ) X 
c) Inglés intermedio (Hasta 10 niveles aprobados )  - 
d) Dominio del idioma Inglés (Hasta 14 niveles aprobados)  - 
7. DOMINIO DE TECNOLOGÍA  Marque X 
a) Manejo básico (Word, correo electrónico e internet). X  
b) Manejo intermedio (Word, excel, correo electrónico,  internet, tablas 
dinámicas, gráficos estadísticos, agendas electrónicas y presentaciones 
con dispositivos y otros similares). 
 - 
c) Dominio de sistemas de información (administración de bases de datos, 
sistemas operativos, seguridad informática, soporte técnico a usuarios, 
manejo de herramientas de inteligencia de negocios, lenguajes de 
programación, portales de información o diseño gráfico, animación y otros 
similares). 
-  
8.  RESPONSABILIDAD 
8.1  Manejo de Información Confidencial  Marque X 
a) Maneja información sobre métodos de trabajo. X  
b) Maneja información contable, de recursos humanos y /o financiera que 
afectan a otras unidades o personas. -  
c) Maneja información sobre estrategias institucionales que tiene 
incidencia a lo interno de la Institución.  - 
d) Maneja información sobre la dirección estratégica que tiene incidencia 
en el país.  - 
8.2 Administración de activos y valores  Marque X  
a) Materiales y suministros de oficina y computadora y accesorios  X 
b) Vehículos de la Institución - 
c) Activos e inventarios de bajo valor (hasta C$ 25,000.00) - 
d) Activos e inventarios de mediano valor (C$ 25,001.00 hasta C$ 
120,000.00) X 
e) Activos e inventarios de alto valor (más de C$ 120,000.00) - 
9. AMBIENTE LABORAL:  
El puesto está expuesto a:   
Condiciones ambientales SI NO Observaciones 
Las condiciones ambientales  en que se desarrolla el 
trabajo  cumplen con las normas básicas de 
seguridad y salud ocupacional. 
X      
Accidentes de trabajo   SI NO   
En el ejercicio de las funciones del puesto que 
desempeña indique si está expuesto a accidentes de 
trabajo.  
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Enfermedades ocasionada por el trabajo SI NO   
Las condiciones en que se desarrolla el trabajo 
presentan elementos ambientales que causan 
molestia y pueden provocar enfermedades como 
consecuencia de las presiones y exigencias a que es 
expuesto el ocupante del puesto. 
 X   
  
Esfuerzo físico   SI NO   
El desempeño del  puesto demanda esfuerzos 
físicos.     X    
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1. DATOS DE IDENTIFICACIÓN Fecha: 
Denominación del 
puesto:  Responsable de operaciones 
División :  Operaciones 
Dirección:  Operaciones 
Puesto de Jefe 
Inmediato:  Gerente general 
Puestos que 






6 X  
2.  DESCRIPCIÓN GENÉRICA DEL PUESTO 
Planear, Dirigir y/o coordinar las actividades de compra, distribución, pronóstico. 
Manejar personal y sistemas de logística aplicados al trabajo diario. 
3. FUNCIONES DEL 
PUESTO  
Funciones Frec.   
Consecuen
cia de no 
aplicación  
Complejida Total  
Programar y coordinar las solicitudes 
realizadas estableciendo fecha y tiempo 
de entrega a los clientes. 
5 5 4        25 
Resolver problemas relacionados con la 
transportación de carga tales como 
ausencia personal, falta de vehículo etc. 
 4  3  3  13 
Garantizar que los equipos y 
conductores presenten todos los 
requerimientos de seguridad necesarios. 
 3  3  2  9 
Supervisar y evaluar trabajo de 
conductores y personal de operaciones.    5  3  2  11 
Colaborar con otros departamentos para 
integrar las operaciones con ventas, 
contabilidad y administración. 
 4  4  3  16 
Realizar solicitud de efectivo al 
departamento de finanzas en caso de no 
poderse liberar despacho de combustible 
por límites de crédito 
 5  4  3  17 
Controlar asignación y utilización de 
combustible para los vehículos para 
realizar entrega 
 4  3  3  13 
Mantener registros de mediciones, 
reportes, documentos de 
procedimientos, Bitácora de servicio al 
cliente 
5 3 2 11 
Garantizar que conductores y equipos 
posean sus certificaciones según la ley. 1 2 2 5 
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Monitorear y evaluar el proceso de 
transporte de productos a los clientes 
GCM. 
5 3 2 11 
Coordinar realización de mantenimiento 
con Responsable de mantenimiento 4 4 3 16 
4. FUNCIONES ESENCIALES Y COMPETENCIAS 
Funciones esenciales Competencia 1 Competencia 2 
 Programar y coordinar las solicitudes 
realizadas estableciendo fecha y tiempo de 
entrega a los clientes. 
Pensamiento Analítico  Orientación a 
Resultados  
 Realizar solicitud de efectivo al 
departamento de finanzas en caso de no 
poderse liberar despacho de combustible por 
límites de crédito 
Pensamiento Analítico  Orientación a 
Resultados  
 Coordinar realización de mantenimiento con 
Responsable de mantenimiento Pensamiento Analítico  
Orientación a 
Resultados  
 Colaborar con otros departamentos para 
integrar las operaciones con ventas, 
contabilidad y administración. 
Pensamiento Analítico  Orientación a 
Resultados  
5. PRODUCTOS O RESULTADOS QUE GENERA EL PUESTO 
Planificación diaria de entrega de productos a clientes GCM. 
6. CONOCIMIENTOS 
6.1.Nivel de Educación  Área de Conocimiento 
Administración de empresas o carreras afines Administración 
6.2 Estudios especializados Tiempo Requerido 
 Logística de distribución. Curso especializado con duración mínima de 15 dias 
 Dimensión de la experiencia Período Marque una X 
Tiempo de la Experiencia 
Hasta a un año - 
Hasta dos años - 
Más de dos  a menos de tres 
años   
De tres hasta cuatro años  X 
Más de cuatro hasta cinco años - 
Más de cinco hasta seis años   
Más de seis a siete años   
Más de siete años   
Especifique: 
En puestos similares  X 
En instituciones similares   
Otras -  
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6.4 Dominio del idioma inglés Marque con X  
a) Nociones del idioma inglés  - 
b) Inglés básico (Hasta 6 niveles aprobados ) X 
c) Inglés intermedio (Hasta 10 niveles aprobados )  - 
d) Dominio del idioma Inglés (Hasta 14 niveles aprobados)  - 
7. DOMINIO DE TECNOLOGÍA Marque X 
a) Manejo básico (Word, correo electrónico e internet). - 
b) Manejo intermedio (Word, excel, correo electrónico,  internet, tablas 
dinámicas, gráficos estadísticos, agendas electrónicas y presentaciones con 
dispositivos y otros similares). 
X 
c) Dominio de sistemas de información (administración de bases de datos, 
sistemas operativos, seguridad informática, soporte técnico a usuarios, 
manejo de herramientas de inteligencia de negocios, lenguajes de 
programación, portales de información o diseño gráfico, animación y otros 
similares). 
-  
8.  RESPONSABILIDAD 
8.1  Manejo de Información Confidencial  Marque X 
a) Maneja información sobre métodos de trabajo. - 
b) Maneja información contable, de recursos humanos y /o financiera que 
afectan a otras unidades o personas. X 
c) Maneja información sobre estrategias institucionales que tiene incidencia 
a lo interno de la Institución.  - 
d) Maneja información sobre la dirección estratégica que tiene incidencia en 
el país.  - 
8.2 Administración de activos y valores  Marque X  
a) Materiales y suministros de oficina y computadora y accesorios  X 
b) Vehículos de la Institución - 
c) Activos e inventarios de bajo valor (hasta C$ 25,000.00) - 
d) Activos e inventarios de mediano valor (C$ 25,001.00 hasta C$ 
120,000.00) - 
e) Activos e inventarios de alto valor (más de C$ 120,000.00) - 
9. AMBIENTE LABORAL:  
El puesto está expuesto a:   
Condiciones ambientales SI NO Observaciones 
Las condiciones ambientales en que se 
desarrolla el trabajo  cumplen con las normas 
básicas de seguridad y salud ocupacional. 
X      
Accidentes de trabajo   SI NO   
En el ejercicio de las funciones del puesto 
que desempeña indique si está expuesto a 
accidentes de trabajo.  
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Enfermedades ocasionada por el trabajo SI NO   
Las condiciones en que se desarrolla el 
trabajo presentan elementos ambientales que 
causan molestia y pueden provocar 
enfermedades como consecuencia de las 
presiones y exigencias a que es expuesto el 
ocupante del puesto. 
 X   
  
Esfuerzo físico   SI NO   
El desempeño del  puesto demanda 
esfuerzos físicos.     X    
       
10.             Firma del Jefe 
Inmediato  
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Anexo 7: Fichas de proceso 
7. Macro Proceso Código 
Mantenimiento GCM-MO 
8. Descripción General del Macro Proceso: Responsable de 
mantenimiento realiza planificación del área de mantenimiento de acuerdo 
al kilometraje y problemas presentados, asegurando los requerimientos de 
materiales y personal técnico para luego proceder a realizar el calendario 
de mantenimiento, con el cual se determina cuando se realizaran, el tipo 
de mantenimiento y el tiempo de paro de los vehículos, posteriormente se 
coordina con las demás áreas involucradas y se procede a la ejecución de 
los mantenimientos, realizando revisiones y reparaciones para finalmente 
inspeccionar y garantizar que fueron realizadas según lo especificado. 
9. Objetivo del Macro Proceso: Garantizar que los equipos rodantes 
(camiones) se encuentren en condiciones adecuadas para el traslado de 
combustible 
10. Estrategia General:  
Lineamientos:  
 Confiabilidad en 








 Asegurar el 
correcto 
funcionamient





 Planificar los requerimientos de mantenimiento. 
 Programar mantenimientos. 
 Ejecutar mantenimientos. 
 Inspeccionar mantenimientos 
12. Funcionamiento del macro proceso: 
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Fecha de Actualización: Fecha de 
Autorización: 
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Macro Proceso Código 
Mantenimiento GCM-MO-001  
Proceso 
Planificar requerimientos de mantenimiento. 
Información del Proceso 
11. Descripción del Proceso:  
Se realiza la revisión de los documentos de los mantenimientos anteriores y 
fichas técnicas de vehículos para establecer la cantidad y tipos de 
mantenimientos a realizarse, luego se determinan la cantidad de horas hombre 
para los trabajos y los repuestos necesarios, finalmente se calculan los costos 
de acuerdo a lo especificado anteriormente y se redacta informe. 
12. Objetivo:  
Proveer a gerencia con la información adecuada respecto a los recursos a 
necesitarse para la correcta ejecución de los mantenimientos. 
 
13. Marco Legal y Normativo (Leyes, resoluciones, normativas):  
 Ley 277 de suministro de hidrocarburos  
14. Sub procesos:  
 N/A 
15. Entradas del proceso:  
 Documentos del departamento 
de mantenimiento. 
16. Salidas del  proceso 
(resultados):  
 Detalle de presupuesto de 
mantenimiento 
17. Relaciones con otros procesos:  
 Programación de 
mantenimientos: proporciona los 
lineamientos para los costos de 
mantenimiento. 
 Compra de repuestos: 
proporciona la información con 
respecto a los repuestos a 
utilizarse. 
18. Sistemas o aplicaciones 
informáticos utilizados en el 
procesos:  
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19. Diagrama del procesos:  
 
 
20. Procedimientos:  
21. Indicador:  
 Costos de mantenimientos 
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Macro Proceso Código 
Mantenimiento GCM-MO-002 
Proceso 
Programar calendario de  mantenimientos 
Información del Proceso 
1. Descripción del Proceso:  
Se establece la cantidad, tipos y periodo de mantenimiento para cada uno 
de los vehículos, se asigna repuesto y  el personal tecnico que los 
realizaran, finalmente se redacta el calendario con la información de los 
mantenimientos y se coordina con las demás áreas.  
2. Objetivo:  
Definir en qué momento, quien, como y que repuestos se utilizaran para la 
realización del mantenimiento.  
3. Marco Legal y Normativo (Leyes, resoluciones, normativas):  
 Ley 277 de suministro de hidrocarburos  
4. Sub procesos:  
 N/A 
5. Entradas del proceso:  
 Presupuesto de mantenimiento 
6. Salidas del  proceso 
(resultados):  
 Calendario de 
mantenimientos 
7. Relaciones con otros procesos:  
 Preparación del viaje: Recibe 
los reportes de averías. 
 Compra de repuestos: 
proporcionar en detalle los 
requerimientos de repuestos 
para su compra (de no haber en 
inventario) 
8. Sistemas o aplicaciones 
informáticos utilizados en el 
procesos:  
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9. Diagrama del procesos:  
 
 
10. Procedimientos:  
11. Indicador:  
 Costos de mano de obra. 
 Costos de repuestos. 
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Macro Proceso Código 
Mantenimiento GCM-MO-003 
Proceso 
Ejecución de mantenimiento 
Información del Proceso 
1. Descripción del Proceso:  
Se le entrega al personal técnico encargado de realizar el mantenimiento la 
orden de trabajo detallando el tipo de trabajo a realizarse así como el 
alcance del mismo, en caso de requerirse repuesto solicitar autorización, 
luego retira los materiales a utilizar para el mantenimiento, finalmente 
procede a ejecutarlo según lo especificado en la orden.  
2. Objetivo:  
Garantizar el correcto funcionamiento del equipo rodante, realizando los 
mantenimientos y reparaciones debidas.  
3. Marco Legal y Normativo (Leyes, resoluciones, normativas):  
 Ley 277 de suministro de hidrocarburos  
4. Sub procesos:  
 N/A 
5. Entradas del proceso:  
 Orden de mantenimiento 
6. Salidas del  proceso 
(resultados):  
 Equipo reparado 
7. Relaciones con otros procesos:  
 N/A 
8. Sistemas o aplicaciones 
informáticos utilizados en el 
procesos:  
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10. Indicador:  
 Tiempo de paro de los equipos. 
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Macro Proceso Código 
Mantenimiento GCM-MO-004 
Proceso 
Inspección del mantenimiento 
Información del Proceso 
1. Descripción del Proceso:  
Con la orden de trabajo completada el responsable de mtto revisa el trabajo 
realizado y confirma que se realizó según lo solicitado realizando sus 
respectivas pruebas para descartar cualquier anomalías, para finalmente 
agregarlo al informe de mantenimiento, en caso contrario ordena la 
repetición del trabajo y toma sanciones administrativas de ser necesario. 
2. Objetivo:  
Asegurar que se cumplió lo especificado en la orden de mantenimiento. 
3. Marco Legal y Normativo (Leyes, resoluciones, normativas):  
 Ley 277 de suministro de hidrocarburos  
4. Sub procesos:  
 N/A 
5. Entradas del proceso:  
 Orden de mantenimiento 
6. Salidas del  proceso 
(resultados):  
 Equipo funcionando 
según especificaciones. 
 Informe de 
mantenimientos 
realizados. 
7. Relaciones con otros procesos:  
 Macro proceso operativo: 
garantiza que los vehículos se 
encuentren en buen estado para 
la realización de los 
mantenimientos. 
8. Sistemas o aplicaciones 
informáticos utilizados en el 
procesos:  
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10. Indicador:  
 Frecuencia de reparaciones imprevistas 
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1. Macro Proceso Código 
Gestión financiera GCM-GF 
2. Descripción General del Macro Proceso: El cliente se presenta a GCM 
a gestionar crédito por suministro de servicios el cual es valorado por el 
gerente general el cual se encarga de su aprobación e  inicio de la relación 
comercial, en el proceso de realizar las ventas a los clientes se hacen las 
compras de combustible a petrolera según el informe de programación en 
los cuales se debe aplicar el factoreo a los clientes que se requiera luego 
se procede a la recuperación de la cartera.  
De las diferentes operaciones de compras, ventas y créditos dados y 
solicitados por GCM se realiza su apropiado asiento y registro de 
contabilidad para el correcto control y seguimiento el cual es necesario para 
cumplir con las obligaciones de GCM con sus diferentes proveedores y así 
honrar sus deudas. 
3. Objetivo del Macro Proceso: Garantizar la disponibilidad del activo 
líquido para la correcta realización, de compras así como el pago de 
deudas  
4. Estrategia General:  
Lineamientos:  
 Políticas de créditos. 
Perspectivas:  




 Cambios en 
los precios. 
 
Objetivos Estratégicos:  
 Suministrar servicio de 
venta al crédito según las 
capacidades de nuestros 
clientes 
5. Procesos 
 Gestión de costos 
 Compra de combustible. 
 Compra de repuestos 
 Compras varias 
 Gestión de créditos clientes 
 Gestión de créditos bancos 
(factoreo) 
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6. Funcionamiento del macro proceso: 
 
 








Fecha de Actualización: Fecha de Autorización: 
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Macro Proceso Código 
Gestión financiera GCM-GF-001 
Proceso 
Gestión de crédito a cliente 
Información del Proceso 
1. Descripción del Proceso:  
El vendedor inicia tomando solicitud de crédito y los documentos necesarios del 
cliente, estos se presentan a gerencia para su aprobación, gerencia revisa 
solicitud y decide si se aprueba solicitud, se calcula la disponibilidad de créditos 
en monto y plazo por parte del responsable de finanzas, se comprueba si se 
puede cumplir con lo solicitado para posteriormente negociar los términos con 
el cliente y proceder a la redacción del reconocimiento de deuda. 
2. Objetivo:  
Acordar con el cliente los términos de crédito para las ventas futuras 
3. Marco Legal y Normativo (Leyes, resoluciones, normativas):  
 Código de comercio  de Nicaragua. 
 Ley 182 de defensa al consumidor. 
4. Sub procesos:  
 N/A 
5. Entradas del proceso:  
 Solicitudes de crédito. 
6. Salidas del  proceso 
(resultados):  
 Créditos aprobados 
7. Relaciones con otros procesos:  
 Contabilidad: Proporciona la 
información necesaria para el 
seguimiento de las cuentas por 
cobrar. 
 Recuperación de cartera: 
Proporciona la información 
sobre los plazos y montos de 
crédito de los clientes para su 
control. 
8. Sistemas o aplicaciones 
informáticos utilizados en el 
procesos:  
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9. Diagrama del procesos:  
 
10. Indicador:  
 Cumplimiento de los plazos de crédito por parte de clientes 
 Cumplimiento de los motos de crédito por parte de clientes 
Información del Documento 
Revisado por:   Autorizado por:  
Fecha de 
documentación: 
Fecha de Actualización: Fecha de Autorización: 
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Macro Proceso Código 
Gestión financiera GCM-GF-002 
Proceso 
Recuperación de cartera 
Información del Proceso 
1. Descripción del Proceso:  
Responsable de cartera y cobro revisa listado de clientes pendientes de realizar 
pago de acuerdo a las fechas límites de crédito para luego monitorear cuentas 
bancarias en busca de pagos de clientes, en caso de no encontrar abonos 
contactar clientes para solicitar pago y actualizar estados de cuenta de clientes 
y emitir detalles de pagos pendientes así como sus respectivos recibos de 
pagos. 
2. Objetivo:  
Gestionar la recuperación de dinero proveniente del pago de los servicios 
brindados a los clientes. 
3. Marco Legal y Normativo (Leyes, resoluciones, normativas):  
 Código de comercio  de Nicaragua. 
 Ley 182 de defensa al consumidor. 
4. Sub procesos:  
 N/A 
5. Entradas del proceso:  
 Facturas en cuentas por cobrar 
6. Salidas del  proceso 
(resultados):  
 Recibos de facturas 
pagadas 
7. Relaciones con otros procesos:  
 Facturación: proporciona la 
entrada de datos para la 
realización de los cobros. 
 Pago de deudas: Proporciona el 
dinero para realizar los pagos. 
8. Sistemas o aplicaciones 
informáticos utilizados en el 
procesos:  
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9. Diagrama del procesos:  
 
10. Indicador:  
 Cumplimiento de los plazos de crédito por parte de clientes 
 Cumplimiento de los motos de crédito por parte de clientes 
Información del Documento 
Revisado por:   Autorizado por:  
Fecha de 
documentación: 
Fecha de Actualización: Fecha de Autorización: 
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Macro Proceso Código 
Gestión financiera GCM-GF-002 
Proceso 
Compra de combustible. 
Información del Proceso 
1. Descripción del Proceso:  
Responsable de operaciones se contacta con proveedor para solicitar 
pedido, el proveedor gestiona y libera el pedido y notifica al responsable por 
email con los números de carga finalmente el responsable termina de 
realizar el informe de programación. 
2. Objetivo:  
Gestionar las compras de petroquímicos de acuerdo a lo solicitado por el cliente. 
3. Marco Legal y Normativo (Leyes, resoluciones, normativas):  
 Código de comercio  de Nicaragua. 
 Ley 182 de defensa al consumidor. 
4. Sub procesos:  
 N/A 
5. Entradas del proceso:  
 Informe de programación.  
6. Salidas del  proceso 
(resultados):  
 Facturas puma, numero 
de referencia de carga. 
7. Relaciones con otros procesos:  
 Facturación: proporciona la 
información sobre el pedido a 
ser retirado en petrolera.  
8. Sistemas o aplicaciones 
informáticos utilizados en el 
procesos:  
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9. Diagrama del procesos:  
 
10. Indicador:  
 Órdenes de compra coinciden con facturas de proveedor, facturas GCM 
e Inventario de combustible 
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Macro Proceso Código 
Gestión financiera GCM-GF-003 
Proceso 
Compra de repuestos 
Información del Proceso 
1. Descripción del Proceso:  
El responsable de mantenimiento revisa inventario actual de repuestos y el 
calendario de mantenimientos  en caso  no poseer suficientes repuestos en 
existencia realizar solicitud con las especificaciones y cantidades 
necesarias  a asistente de gerencia  para realizar cotizaciones a los 
diferentes proveedores y finalmente realizar compra. 
2. Objetivo:  
Garantizar el suministro de repuestos para los mantenimientos a realizarse 
3. Marco Legal y Normativo (Leyes, resoluciones, normativas):  
 Código de comercio  de Nicaragua. 
 Ley 182 de defensa al consumidor. 
4. Sub procesos:  
 N/A 
5. Entradas del proceso:  
 Detalle de presupuesto de 
mantenimiento 
6. Salidas del  proceso 
(resultados):  
 Repuestos adquiridos 
7. Relaciones con otros procesos:  
 Planificación de requerimientos 
de mantenimientos: establece 
los límites en presupuesto de 
compra de repuestos. 
 Ejecución de mantenimientos: 
proporciona los repuestos 
necesarios para realizar los 
mantenimientos. 
 Contabilidad: 
8. Sistemas o aplicaciones 
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9. Diagrama del procesos:  
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10. Indicador:  
 Compras realizadas durante el mes 
 inventario al final del periodo 
 Relación entre costo de mantener inventario y costo de compra 















Macro Proceso Código 
Gestión financiera GCM-GF-004 
Proceso 
Compras varias  
Información del Proceso 
1. Descripción del Proceso:  
Asistente de gerencia recibe solicitudes de compra de los diferentes 
departamentos y revisa el historial de compras realizadas para confirmar si 
están justificadas de acuerdo al presupuesto establecido, elabora solicitud 
de compras que gerencia revisa y aprueba, en caso de aprobarse se realiza 
la compra. 
2. Objetivo:  
Garantizar el suministro de los insumos necesarios para realizar el trabajo. 
3. Marco Legal y Normativo (Leyes, resoluciones, normativas):  
 Código de comercio  de Nicaragua. 
 Ley 182 de defensa al consumidor. 
4. Sub procesos:  
 N/A 
5. Entradas del proceso:  
 Necesidades de los 
departamentos 
6. Salidas del  proceso 
(resultados):  
 Artículos comprados 
7. Relaciones con otros procesos:  
 Gestión de costos: Proporciona 
la información (facturas) para su 
posterior pago. 
8. Sistemas o aplicaciones 
informáticos utilizados en el 
procesos:  
 Paquete Office 
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9. Diagrama del procesos:  
 
10. Procedimientos:  
11. Indicador:  
 Compras realizadas según presupuesto. 
Información del Documento 
Revisado por:   Autorizado por:  
Fecha de 
documentación: 
Fecha de Actualización: Fecha de Autorización: 
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Macro Proceso Código 
Gestión financiera GCM-GF-005 
Proceso 
Factoreo 
Información del Proceso 
1. Descripción del Proceso:  
Responsable de cartera y cobro seleccionar las facturas de los clientes que 
aplican para realizar factoreo preparando la documentación necesaria para 
enviarse a institución financiera adjuntado fotocopias de facturas realizadas a 
clientes que permitan soportar la gestión y así poder recibir el desembolso de 
crédito 
2. Objetivo:  
Gestionar la obtención de crédito con el banco en beneficio de GCM 
Transportes 
3. Marco Legal y Normativo (Leyes, resoluciones, normativas):  
 Código de comercio  de Nicaragua. 
 Ley 182 de defensa al consumidor. 
4. Sub procesos:  
 N/A 
5. Entradas del proceso:  
 Facturas de clientes de factores 
6. Salidas del  proceso 
(resultados):  
 Desembolso  de crédito. 
7. Relaciones con otros procesos:  
 Facturación: proporciona las 
facturas que ameritan factoreo. 
 Gestión de deudas: recepciona 
y gestiona las deudas 
generadas por factoreo 
 Contabilidad: Lleva 
seguimientos, registros y control 
de las cuenta por pagar. 
8. Sistemas o aplicaciones 
informáticos utilizados en el 
procesos:  
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9. Diagrama del procesos:  
 
10. Procedimientos:  
 
11. Indicador:  
 
Información del Documento 
Revisado por:   Autorizado por:  
Fecha de 
documentación: 
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Macro Proceso Código 
Gestión financiera GCM-GF-006 
Proceso 
Gestión de deudas 
Información del Proceso 
1. Descripción del Proceso:  
El responsable de finanza realizar informe de las cuentas por pagar que se 
encuentran pendientes para ser revisado por gerencia, gerencia decide y 
autoriza los pagos a realizarse luego se emite cheque para realizar pago a 
proveedores y finalmente se actualizan las cuentas por pagar y se le da 
seguimientos a las cuentas de acuerdo a las fechas de vencimiento. 
2. Objetivo:  
Garantizar el pago en tiempo y forma de las diferentes obligaciones que 
posee GCM con sus proveedores. 
3. Marco Legal y Normativo (Leyes, resoluciones, normativas):  
 Código de comercio  de Nicaragua. 
 Ley 182 de defensa al consumidor. 
4. Sub procesos:  
 N/A 
5. Entradas del proceso:  
 Cuentas por pagar. 
6. Salidas del  proceso 
(resultados):  
 Cuentas saldadas 
7. Relaciones con otros procesos:  
 Mantenimiento: Garantiza los 
repuestos necesarios para las 
reparaciones. 
 Programación de pedido: 
Garantiza el producto para ser 
enviado a petrolera. 
 
8. Sistemas o aplicaciones 
informáticos utilizados en el 
procesos:  
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9. Diagrama del procesos:  
 
10. Indicador:  
Información del Documento 
Revisado por:   Autorizado por:  
Fecha de 
documentación: 
Fecha de Actualización: Fecha de Autorización: 
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1. Macro Proceso Código 
Macro proceso gestión de recursos humanos. GCM-HR 
2. Descripción General del Macro Proceso: Se percibe la necesidad de 
más personal para suplir ciertas actividades para lograr el correcto y 
óptimo desempeño de la organización, se contratan trabajadores según 
las necesidades de los diferentes puestos a llenar, estos se capacitan 
acorde al puesto que desempeñan y se evalúan para confirmar que 
cumplan con las métricas de la empresa. 
3. Objetivo del Macro Proceso: Garantizar el correcto desempeño del 
personal en las diferentes tareas de los diversos procesos de GCM 
transportes. 
4. Estrategia General:  
Lineamientos:  
 Apego a las leyes 
laborales vigentes. 
 Comprometidos con 
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6. Funcionamiento del macro proceso: 
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Macro Proceso Código 
Macro proceso gestión de recursos humanos. GCM-HR-001 
Proceso 
Contratación   
Información del Proceso 
1. Descripción del Proceso: 
El asistente de gerencia recibe solicitudes de los departamentos de nuevo 
personal, evalúa las solicitudes para confirmar si es necesario más personal,  
se revisa define qué tipo de puesto es y las competencias necesarias para el 
puesto, se realiza informe y se envía a gerencia para su aprobación.  Se 
revisan posibilidades dentro y fuera de la empresa para nuevo personal y se 
seleccionan los candidatos, estos son entrevistados y evaluados para 
confirmar que cumplan con las competencias del puesto a desempeñar y 
finalmente se procede a contratar. 
2. Objetivo:  
 Suplir las necesidades de recurso humano dentro de GCM. 
3. Marco Legal y Normativo (Leyes, resoluciones, normativas):  
 Ley 185 Código del trabajo  
4. Sub procesos:  
 Definir puestos. 
 Reclutamiento y selección. 
5. Entradas del proceso:  
 Necesidades de recurso 
humano de GCM. 
6. Salidas del  proceso 
(resultados):  
 Personal contratado. 
7. Relaciones con otros procesos:  
 Departamentos de GCM: 
proporciona el personal 
adecuado según la necesidad 
de los departamentos de GCM. 
8. Sistemas o aplicaciones 
informáticos utilizados en el 
procesos:  
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Definir puestos  
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10. Indicador  
 Relación entre perfil de puesto y currículo de trabajador. 
Información del Documento 
Revisado por:   Autorizado por:  
Fecha de 
documentación: 
Fecha de Actualización: Fecha de Autorización: 
   
 
 
Macro Proceso Código 
Macro proceso gestión de recursos humanos. GCM-HR-002 
Proceso 
Capacitación 
Información del Proceso 
1. Descripción del Proceso: 
El asistente de gerencia revisa documentos de las capacitaciones previas, 
se revisa de acuerdo a las evaluaciones posibles áreas de mejora y el 
impacto de las deficiencias en el proceso, se elabora un plan de acción para 
llevar a cabo las mejoras, este se  presenta a gerencia el cual aprueba la 
capacitación. Se coordina la realización de la capacitación y luego se 
procede a evaluarla para confirmar que se cumplieron con los objetivos 
propuestos. 
2. Objetivo:  
 Formar profesionales competentes en las diversas áreas de GCM 
Transportes 
3. Marco Legal y Normativo (Leyes, resoluciones, normativas):  
 Ley 185 Código del trabajo 
4. Sub procesos:  
 Planificar capacitación. 
5. Entradas del proceso:  
 Necesidades de capacitación 
del personal 
6. Salidas del  proceso 
(resultados):  
 Personal mejor preparado 
para realizar las 
actividades y tareas de 
GCM Transportes 
7. Relaciones con otros procesos:  
 Departamentos de GCM: 
Proporcionar el personal 
capacitado para las diferentes 
áreas y labores de GCM.  
8. Sistemas o aplicaciones 
informáticos utilizados en el 
procesos:  
 Paquete Office 
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9. Diagrama del procesos:  
 
 
Sub proceso 1: 
Planificar capacitación 
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10. Indicador  
 Desempeño mostrado por trabajador 
 Relación entre trabajador y entorno. 
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Macro Proceso Código 
Macro proceso gestión de recursos humanos. GCM-HR-003 
Proceso 
Evaluación de desempeño 
Información del Proceso 
1. Descripción del Proceso: 
Se revisan las metas propuestas para el puesto de trabajo, se analiza si el 
trabajador cumple con las metas, en caso de no cumplirse se procede a 
verificar si el trabajador cuenta con las competencias necesarias, en caso 
de poseerlas se procede a documentar la forma en que se realiza el trabajo 
para detectar áreas de mejora y finalmente se redacta el informe de mejora 
continua. 
2. Objetivo:  
 Asegurar que el personal cumple con los requisitos para cumplir el 
trabajo asignado 
3. Marco Legal y Normativo (Leyes, resoluciones, normativas):  
 Ley 185 Código del trabajo 
4. Sub procesos: 
N/A 
5. Entradas del proceso:  
 Informes previos de evaluación 
del trabajo 
6. Salidas del  proceso 
(resultados):  
 Informe actual de 
evaluación del trabajo 
7. Relaciones con otros procesos:  
 Diferentes departamentos de 
GCM: garantiza que los 
trabajadores estén aptos para 
las diferentes tareas  
8. Sistemas o aplicaciones 
informáticos utilizados en el 
procesos:  
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9. Diagrama del procesos:  
 
10. Indicador 
Información del Documento 
Revisado por:   Autorizado por:  
Fecha de 
documentación: 
Fecha de Actualización: Fecha de Autorización: 
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Anexo 8: Manual del conductor 
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